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U okviru prvog dela rada su prikazane osnovne informacija o procesu sertifikacije: postupak 
sertifikacije, pojam sertifikacionog tela, pravila sertifikacije i vrste sertifikacije. U drugom 
delu je prikazan metodološki okvir istraživanja: predmet, ciljevi i zadaci istraživanja, metode 
istraživanja i očekivani rezultati i naučni doprinos. U trećem delu su prikazane studije slučaja: 
Studija slučaja - Gradska uprava Banja Luka, gde je obrađen integrisani sistem kvaliteta i 
izbalansirana karta merila, Studija slučaja — Panevropski univerzitet „APEIRON“, gde su 
prikazani integrisani sistem kvaliteta, interne evaluacije sistema kvaliteta i eksterne evaluacije 
sistema kvaliteta. Potom je prikazana Studija slučaja — Fond za penziono i invalidsko 
osiguranje Republike Srpske, kroz integrisani sistem menadžmenta u Fondu PIO RS3, 
Standard ISO 9001 u Fondu PIO RS, standard ISO 27001 u Fondu PIO RS, Standard OHSAS 
18001 u Fondu PIO RS, prednosti integracije menadžment sistema Fonda PIO RS. Nakon toga 
su prikazane i studije: Studija slučaja DOO Milić – Pelet, kroz sistem kvaliteta DOO Milić – 
Pelet, ENplus-A1 i Studija slučaja - sertifikovani sistemi menadžmenta u zdravstvu krzo 
standard ISO 9001 u zdravstvu i standard ISO 14001 u zdravstvu. 






In the first part of the paper, basic information on the certification process is presented: the 
certification process, the concept of the certification body, the certification rules and the type 
of certification. The second part presents the methodological framework of the research: the 
subject, objectives and tasks of the research, the research methods and the expected results and 
scientific contribution. The third part presents the case studies: Case Study - City 
Administration Banja Luka, where integrated quality system and balanced benchmark chart 
were processed, Case Study - Pan European University "APEIRON", where the integrated 
quality system, internal evaluation of the quality system and external evaluation quality 
system. Then, the Case Study - Pension and Disability Insurance Fund of the Republic of 
Srpska, through the integrated management system in the PIO RS3 Fund, the ISO 9001 
Standard in the PIO RS Fund, the ISO 27001 standard in the PIO RS Fund, the OHSAS 18001 
Standard in the PIO RS Fund, the advantages of integration management of the PIO RS fund 
system. After that, the following studies are presented: Case Study DOO Milić - Pelet, through 
the quality system DOO Milić - Pellet, ENplus - A1 and Case Study - certified management 
systems in the healthcare industry standard ISO 9001 in healthcare and the standard ISO 
14001 in healthcare. 
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Ukoliko razmatramo interesantnu oblast javnog sektora, možemo uočiti da se vrlo često 
postavlja pitanje, čiji odgovor zahteva dosta vremena za razmišljanje, a ono se odnosi na 
poboljšanje kvaliteta rada ustanova pod njegovim okriljem. Pitanje glasi: Kako se može 
poboljšati efikasnost i efektivnost rada organizacija javne uprave, uzimajući u obzir 
ograničenja u domenu ljudskih i finansijskih resursa i sve veća očekivanja korisnika usluga 
ovih poslovnih sistema. Standardizacija je pojam koji je neretko prisutan u svakoj oblasti 
poslovanja. Uopšteno, vrlo je teško reći da postoji oblast svakodnevnog života, koja nije 
dotaknuta delovanjem ove svetske pojave. S tim u vezi, veoma je interesantno razmotriti put 
koji organizaciju javnog sektora vodi ka areni standardizacije.  
Osnovni motiv pisanja rada, zasniva se na izradi preporuke svakoj odabranoj organizaciji i 
svim onim poslovnim sistemima koji se u ovom domenu mogu poistovetiti sa njom, da na 
osnovu objektivnog dokaza, još jednom potvrde da koristeći standard za sistem menadžmenta 
mogu postići izvrsnost u poslovanju i punopravno se uključiti u svet kompleksnog i 
promenljivog tržišta.  
Cilj rada je da se ukaže na značaj uređenja i sertifikacije sistema menadžmenta za same 
organizacije i njihove korisnike, kao i  uticaj na podizanje nivoa kvaliteta okruženja u privredi 
i vanprivredi, uključujući upravu.  
Predmet istraživanja su sertifikovani sistemi menadžmenta u organizacijama u Republici 
Srpskoj.  
Istraživanje obuhvata sve standardizovane sisteme menadžmenta (ISO 9001, ISO 14001, 
OHSAS 18000, ISO 22000, ISO 27001...). U radu će biti dat pregled sertifikovanih sistema 
menadžmenta, uz pripadajuće statističke analize i kritički osvrt na postojeće stanje. Na osnovu 
rezultata istraživanja biće date preporuke za poboljšavanje postojećeg stanja, uvažavanje 
potreba i specifičnosti pojedinih sektora, kao i smernice za buduće sertifikacione aktivnosti.  U 




1. OSNOVNE INFORMACIJA O PROCESU SERTIFIKACIJE 
U okviru ovog dela rada, biće prikazane osnovne informacije o procesu sertifikacije, koje će 
činiti dobru polaznu osnovu za dalje istraživanje sertifikovanih sistema menadžmenta u 
organizacijama u Republici Srpskoj. 
Sertifikacija se smatra postupkom na osnovu kog se utvrđuje da li određeni proizvod, usluga, 
proces, kompanija ili osoba ispunjavaju zahteve koji su propisani određenim standardom. 
Celokupan proces sertifikacije se završava tako što se potvrđuje usaglašenost ili se opovrgava. 
Ukoliko se potvrdi usaglašenost, dodeljuje se sertifikat o usaglašenosti i rezultati se beleže u 
odrešeni registar. Poznato je i tvrđenje da se sertifikacija može smatrati potvrdom, koja je 
zvaničnog karaktera, a koja se donosi na osnovu sprovedenog postupka sertifikacije, o tome da 
je predmet sertifikacije u potpunosti usaglašen sa zahtevima određenog standarda (Filipović, 
Đurić, 2010). 
1.1 Postupak sertifikacije 
U okviru procesa sprovođenja sertifikacije, bitno je da se celokupno zalaganje podeli na više 
faza. Podela na faze podrazumeva da se utvrdi skup logičkih celina, koje je potrebno efikasno 
i efektivno sprovesti, kako bi celokupan sertifikacioni postupak bio adekvatan. Na kraju svake 
faze, bitno je utvrditi da li je ona oobavljena u skladu sa očekivanjima, kako se problem ne bi 
prenosio iz jedne u drugu fazu i time činio da se neke od grešaka uoče tek na kraju, kada su 
ispravke veoma skupe. 
Faze procesa sertifikacije su: 
 početno informisanje, 
 prijava za sertifikaciju, 
 preispitivanje prijave, 
 ponuda za sertifikaciju, 




 priprema za proveru, 
 sertifikaciona provera – faza 1 (predsertifikaciona provera), 
 rezultati provere u fazi 1, 
 sertifikaciona provera,  
 zaključci tima o sertifikacionoj proveri, 
 predlog tima za donošenje odluke, 
 donošenje odluke o dodeli, 
 dodela sertifikata, 
 održavanje sertifikacije, 
 ponovna sertifikacija – resertifikacija (Trajković, 2014). 
U okviru faze početnog informisanja, organizacija mora da sazna brojne informacije. Veoma 
je bitno da se upozna sa samim procesom sertifikacije, da poznaje osnovna pravila koja se 
odnose na dodelu i održavanje sertifikata, ali isto tako i da utvrdi koje su to obaveze i koja su 
to prava kojima ona raspolaže u toku ovog postupka. Bitno je da sazna na koji način može da 
podnese i kako se rešavaju žalbe i prigovori. Posebno je značajan momenat raspitivanja oko 
cene sprovođenja postupka, koja je u najvećem broju slučajeva ključni činilac donošnje odluka 
o ulasku u celokupan ovaj proces. Kompanija informacije može da prikupi direktnim 
kontaktom, putem telefona ili putem prepiske, kao i na sajtu organizacije koja pruže usluge 
sertifikacije. Kompanija može da preuzme zahtev za izdavanje ponude, koji se nalazi na sajtu, 
ali isto tako on može da bude dostavljen poštom.  
Nakon toga sledi prijava za sertifikaciju. Ona se dostavlja nakon što se popuni obrazac Prijava. 
Kompanija tada daje znak da se upoznala sa svim pravilima sertifikacije, ali i da želi da se 
prijavi za ulazak u celokupan ovaj proces. 
Onda kada sertifikaciona prijava stigne do sertifikacionog tela, bitno je da se ona i preispita. 
Ova faza se obavlja sa stanovišta osnovanosti podnošenja tzahteva za sertifikaciju. Isto tako, 
sertifikaciono telo mora da utvrdi da li je u mogućnosti da obavi proces za obim koji je 




kompetentnošću kako bi obavio efikasan i efektivan proces sertifikacije. Osoblje koje je 
zaposleno u okviru tela, mora da ima sve potrebne osposobljenosti za traženi predmet 
sertifikacije.  
Nakon što sertifikaciono telo oceni da može da obavi proces sertifikacije, ono sačinjava 
Ponudu za sertifikaciju, koju šalje organizaciji. Na osnovu svih podataka iz Prijave, generiše 
se relevantna Ponuda, u okviru koje se definiše cena koju je pažljivo definisalo sertifikaciono 
telo.  
Ukoliko organizacija, koja je podnela prijavu, nema zamerki na Ponudu za sertifikaciju, ona 
dostavlja obaveštenje o tome da je prihvatila sve uslove koji su definisani. Ugovor se sklapa 
između ova dva sistem i on činu osnovu dalje saradnje. Nakon što se sklopi ugovor, započinju 
dalje aktivnosti procesa seritifikacije.  
Kako bi započela provera sistema menadžmenta, bitno je da organizacija dostavi 
sertifikacionom telu: 
 Poslovnik sistema menadžementa,  
 šemu procesa,  
 organizacionu šenu,  
 Rešenje o registraciji u APR (Trajković, 2014). 
Sertifikaciono telo, po osnovu prihvaćene Ponude, definiše tim, odnosno vođu i članove, koji 
će da rade na odnosnoj proveri. Nakon što imenuje tim, sertifikaciono telo mora da zatraži 
saglasnost od kompanije da li prihvata saradnju sa tim osobama. Tim za proveru mora da 
raspolaže relevantnim dokumentima, a on mora da postupa u skladu s Procedurom za 
sertifikaciju sistema menadžmenta. 
Nakon toga, započinje sertifikacion aprovera, odnosno predsertifikaciona provera. U okviru 
ove faze, pregleda se dokumentacija koja je dostavljena i obavlja se poseta u kompaniji, kako 
bi se tim upoznao sa činjeničnim stanjem i ostalom dokumentacijom poslovnog sistema. U toj 




informacijama koje bi olakšale proces sertifikacije. Tada dolazi do razjašnjavanja svih 
nedoumica koje su nastale između organizacije i sertifikacionog tela. Takođe, usaglašava se i 
Plan provere. Plan provere je plan aktivnosti koje je neophodno realizovati u toku 
sertifikacione provere. 
Rezultati provere se potom tumače. Ukoliko su identifikovane bilo kakve neusaglašenosti, one 
moraju da budu otklonjene, pre nego što se započne sledeća sertifikaciona provera, odnosno 
druga faza provere.  
U okviru sertifikacione provere, u fazi 2, proveravaju se sledeći elementi: 
 stepen usaglašenosti dokumenata i njove primene sa zahtevima standarda, 
 stanje politike i ciljeva, 
 proces praćenja performanski, 
 proces merenja, izveštavanja i preispitivanja, 
 stepen usaglašenosti poslovanja sa zakonom, 
 način na koji se upravlja procesima, 
 rezultati provera internog karaktera i preispitivanja koje se obavlja od strane najvišeg 
rukovodstva (Trajković, 2014). 
Nakon što se i ova faza provere obavi, tim mora da upozna predstavnike organizacije o tome 
kakvi su nalazi generisani. To se obično obavlja usmenim putem. U okviru ovog sastanka, 
donosi se predlog o tome da li treba dodeliti sertifikat. On se putem izveštaja o proveri, 
dostavlja sertifikacionoj komisiji. Izveštaj o proveri je dokument u okviru kog je dato 
mišljenje tima o tome da li treba dodeliti odgovarajući sertifikat.  
Sertifikacioni tim može da predloži sledeće okolnosti sertifikacionoj komisiji, u vezi sa 
dodeljivanjem sertifikata: 





 sertifikat se može dodeliti organizaciji, ali je bitno da se sprovedu korektivne mere i to 
u krajnjem roku od tri meseca, 
 potrebno je da se odloži dodela sertifikata i da se predloži još jedna provera koja će biti 
ograničenog obima, 
 potrebno je odbiti dodelu sertifikati i pokrenuti ponovnu, celokupnu sertifikacionu 
proveru (Trajković, 2014). 
Sertifikaciona komisija mora da donese odluku da li će dodeliti sertifikat u skladu sa tim šta je 
definisano u Izveštaju o proveri, šta je preporučio tim za proveru. U okviru analize, bitno je 
pažnju obratiti i na sledeće činioce: zakonsku regulativu, žalbe, prigovore, troškove). 
Generalno, odluka može da bude takva da se predlog tima ili potvrdi ili opovrgne. Komisija 
mora da bude nepristrasna i nezavisna.  
Ukoliko Komisija smatra da je organiazcija ispunila sve uslove, sledeći korak jeste dodela 
sertifikata. Direktor sertifikacionog tela dodeljuje odnosni sertifikat. Klijent dobija dva 
primerka sertifikata: jedan na srpskom i jedan na engleskom jeziku. Organizacija zajedno sa 
sertifikatom, dobija i Znak usaglašenosti sistema menadžmenta. On mora da sadrži broj 
sertifikata koji je izdat organizaciji i oznaku standarda.  
Svaki sertifikat važi tri godine. Sertifikaciono telo je obavezno da obavlja nadzor na 
sertfiikovanim sistemom menadžmenta. Bitno je da se utvrdi da li se postižu zacrtani ciljevi i 
da li je i dalje definisana usaglašenost sa zahtevima standarda. Ukoliko odluka tima o 
efektivnosti nije pozitivna, uključuje se i Komisija za sertifikaciju, koja donosi konačnu 
odluku o daljim koracima. 
U toku resertifikacije, bitno je da se u obzir uzmu svi rezultati koje je sistem menadžmenta 
generisao za vreme sertifikacionog perioda. Moraju se preispitati i izveštaji koji datiraju iz 
prethodnih nadzornih perioda. Ukoliko organizacija želi da produži važenje sertifikata, ona 
mora da se prijavi za resertifikaciju tri meseca pre nego što istekne važenje standarda. Ona 




1.2 Pojam sertifikacionog tela 
Sertifikaciono telo se definiše kao organizacija koja obavlja zadatke koji se odnose na 
obavljanje poslova ocenjivanja usaglašenosti sistema menadžmenta, osobe, procesa ili 
proizvoda sa zahtevima određenih standarda, na kompetentan, dosledan i nepristrasan način. 
Ukoliko je određeni predmet provere usaglašen sa zahtevima standarda, sertifikaciono telo 
izdje odgovaraći sertifikat. Cilj koji je stavljen pred sertifikaciono telo, jeste da ispita, proceni, 
sertifikuje i proveri preduzeća, bez obzira kojoj delatnosti pripadaju, u skladu sa zahtevima 
standarda ili nekim propisima i direktivama (http://www.kvalitet.org.rs/sertifikaciona-tela). 
Dakle, krajnu potvrdu o usaglašenosti donosi sertifikaciono telo. U zavisnosti od toga, šta je 
predmet provere, postoje sledeća sertifikaciona tela: 
 sertifikaciono telo za sertifikaciju proizvoda/usluga, 
 sertifikaciono telo za sertifikaciju lica, 
 sertifikaciono telo za sertifikaciju sistema/procesa (Trajković, 2014). 
Veoma je bitno da sertifikaciono telo bude akreditovano da obavlja poslove ocenjivanja 
usaglašenosti u određenoj oblasti. Ovaj kriterijum se ističe kao posebno bitan kada se donosi 
odluka kod kompanije klijenta koje sertifikaciono telo treba da izabere. Akreditacija je proces 
koji je veoma sličan sertifikaciji, a ovaj proces ima za cilj da obezbedi poverenje u procese 
rada sertifikacionog tela. Akreditacijom se želi dokazati da je sertifikaciono telo u poptunosti 
kompetentno da obavlja poslove ocenjivanja usaglašenosti u određenoj oblasti. Jedno 
akreditaciono telo može da akredituje nekoliko sertifikacionih tela, ali i sertifikaciono telo ima 
mogućnost da bude akreditovano od strane nekoliko akreditacionih tela.  
U svakoj zemlji postoji samo jedno akreditaciono telo, ali postoji više sertifikacionih tela. 
Bitno je da se prilikom izbora odgovarajućeg sertifikacionog tela, u obzir uzme dokaz o tome 
da je telo akreditovano i da se proveri koji je obim akreditacije. Neko telo može da bude 
akreditovano za sertifikovanje u oblasti hemijske industrije, ali u isto vreme i ne poseduje 




dodeli sertifikat iz oblasti prerade metala, ovaj seritifkat će uskoro da bude neakreditovan. 
Nije redak slučaj da se organizacije odluče i za ovaj sertifikat, kada im se učini da su pravi 
sertifikati skupi ili kada za određeni standard ne postoji akreditovano sertifikaciono telo. U 
tom slučaju se radi o standardima koji ne okupljaju dovoljan broj zainteresovanih strana.  
U okviru Republike Srpske ne postoje domaća sertifikaciona tela, već ove poslove obavljaju 
akreditovana sertifikaciona tela koja su iz Evropske unije, a koja usluge pružaju i u susednim 
zemmljama, a to su: 
 SGS BiH d.o.o, 
 TÜV. 
1.3 Pravila sertifikacije 






 reagovanje na prigovore (Popović, 2010). 
Ukoliko se posmatra pravilo nepristrasnosti, može se reći da svako sertifikaciono telo mora da 
pokazuje jasnu i izraženu osobinu nepristrasnosti. Kako bi se održalo poverenje, bitno je da se 
sve odluke do kojih dolazi sertifikaciono telo, budu objektivno dokazane. Nijedan drugi 
subjekt ne sme da bude umešan u proces donošenja odluke, sem onih koji su imenovani kao 
relevantni članovi tima za donošenje odluka. U okviru ovog pravila, moguće je primetiti 
sledeće pretnje: 
 lični interesi, koji se pre svega vezuju za finansijski aspekt poslovanja, a koji mogu da 




 pretnje mogu da potiču i od osobe koja preispituje posao koji je sama obavila, što nije 
dopušteno. U okviru ovog lanca usluga, ne sme da dođe do procesa samopreispitivanja 
ni u jednoj fazi, 
 nekada osobe mogu da budu u srodstvu ili previše bliske, pa se onda dokazi provere 
temelje na poverenju, a ne na objektivnim tragovima, 
 osobe mogu da budu prinuđene da donesu neku odluku ili mogu da budu ucenjene da 
će njihova pozicija biti narušena, ako ne deluju onako kako se od njih očekuje. 
Kompetentnost osoblja podrazumeva da ono ima sve potrebne veštine, znanja, osobine, 
sposobnosti, koje omogućavaju da se proces sertifikacije sprovede efikasno i efektivno, u 
skladu sa pravila. Kompetentnost osoblja uliva poverenje klijenata. Osobe mora biti sposobne 
da sva znanja i umeća primene u praksi.  
Veoma je bitno da klijent preuzme odgovornost koja se odnosi na usaglašenost sa zahtevima 
standarda. Sertifikaciono tela mora da oceni da li postoji dovoljno objektivnih dokaza da se 
izda sertifikat, odnosno potvrda o tome da je organizacija ispunila sve zahteve koji se odnose 
na određeni standard. Sertifikaciono telo je odgovorno za donošenje krajnje odluke, po osnovu 
prikupljenih dokaza provere. 
Otvorenost se odnosi na zahtev da sertifikaciono telo obezbedi mogućnost da se pristupi svim 
potrebnim informacijama o predmetu proveru. Informacije koje se odnose na proces provere 
ili sertifikacije moraju da budu transparentne, kako bi se održao integritet. Veoma je bitno 
napraviti razliku između onih informacija koje se moraju ostaviti otvorenim i onih koje se 
moraju čuvati u tajnosti.  
Poverljivost se odnosi na one informacije koje kompanija klijent drži u tajnosti i koje se tiču 
njenih internih podataka. Posebno je važno da sertifikaciono telo drži ove informacije van 
domašaja javnosti. Bitno je da se poverljivi podaci ne zloupotrebe. 
Reagovanje na prigovore se tiče zaštite sertifikacionog tela, klijenata i svih drugih indirektnih 




moraju tretirati na odgovarajući način, kako bi se obezbedilo poverenje u celokupan proces 
sertifikacije.  
1.4 Vrste sertifikacije 
Prethodno je definisana podela sertifikacionih tela, u zavisnosti od toga šta je predmet 
sertifikacije, pa se može reći da postoje sledeće vrste sertifikacije: 
 sertifikacija sistema menadžmenta, 
 sertifikacija lica, 
 sertifikacija proizvoda/usluga (Trajković, 2014). 
Sertifikacija sistema menadžmenta se odnosi na proces kojim se želi obezbediti sigurnost u to 
da jedna organizacija primenjuje sistem menadžmenta koji je u skladu sa zahtevima standarda 
za taj sistem menadžmenta. Veoma su poznati sertikati koji se dobijaju za usaglašenost sa 
zahtevima standarda: 
 SRPS ISO 9001 - sistem menadžmenta kvalitetom, 
 SRPS ISO 14001 - sistem menadžmenta zaštite životne sredine, 
 SRPS ISO 22000 - sistem menadžmenta bezbednosti hrane, 
 SRPS ISO 27001 - sistem menadžmenta sigurnošću informacija, 
 OHSAS 18001 - sistem menadžmenta bezbednosti i zdravlja na radu (Filipović, Đurić, 
2009).  
Proces sertifikacije sistema menadžmenta podrazumeva da se nezavisnim putem dokazuje da 
je sistem menadžmenta koji je predmet provere u jednoj organizaciji: 
 usaglašen sa zahtevima odgovarajućeg standarda, 
 da je osposobljen da dostiže politiku i ciljeve koji su definisani, 




Sertifikacijom proizvoda se obezbeđuje sigurnost u to da je određen proizvod usaglašen sa 
određenim standardom ili sa relevantnim normativnim dokumentom. Nekada se dešava da 
sistem sertifikovanja proizvoda uključuje i ocenjivanje sistema kvaliteta isporučilaca, ali i 
dodatni nadzor koji se odnosi na sistem kvaliteta i ispitivanje uzoraka tog proizvoda, koji se 
uzimaju iz fabrike ili iz prodaje.  
Zahtevi koje proizvod mora da ispuni, nekada mogu da budu i prošireni, ukoliko se zbog 
bezbedonosnih ili zdravstvenih okolnosti to učini potrebno. Kao rezultat procesa sertifikacije, 
javlja se izjava o usaglašenosti. Ona se daje u obliku sertifikati ili znaka usaglašenosti.  
Celokupan sistem sertifikacije koja se preduzima, obuhvata jedan, a nekada i nekoliko 
postupaka koji su prikazani u nastavku: 
 ispitivanje tipa, odnosno pregled, 
 ispitivanje ili kontrolisanje uzoraka koji su uzeti sa skladišta, ili sa tržišta isporučioca, 
a nekada i kombinacija ova dva slučaja, 
 ispitivanje ili kontrolisanje svakog pojedinačnog proizvoda ili samo jednog proizvoda, 
bez obzir ana to da li je on nov ili je već stavljen na tržište, 
 ispitivanje šarže ili kontrolisanje, 
 procena projekta (Popović, 2010). 
Sertifikovanje osoba je način da se obezbedi poverenje u to da određene osobe ispunjavaju sve 
zahteve šeme sertifikacije. Poverenje se stiče na osnovu procesa ocenjivanja, koji je 
opšteprihvaćen, potom nadzora koji slede i ponovnih procesa ocenjivanja. Sertifikat je dokaz o 
tome da određena osoba poseduje odgovarajuće kompetentnosti da obavlja neki posao.  
U okviru ovog procesa se sprovodi ispit i u okviru njega se koriste objektivni kriterijumi za 
određene kompetencije i za konačno davanje ocene. Ispit mora biti sačinjen u tajnosti i mora 
se sprovesti nezavisno i objektivno, kao i proces tumačenja rezultata. Bitno je da se svi 
principi ispoštuju, kako bi se zaista verovalo u to da određena osoba ima sve potrebne 




2. METODOLOŠKI OKVIR ISTRAŽIVANJA  
2.1 Predmet, ciljevi i zadaci istraživanja 
U okviru Republike Srpske je za sada izdato 800 sertifikata ISO 9001 standarda, 44 ISO 
14001 standarda, 3 ISO 27001, 10 OHSAS 18000 i 5 ISO 22000 standarda, što je ukupno 862 
sertifikata (Interni podaci Privredne komore). 
Disciplinarno, predmet istraživanja pripada naučnom polju društveno humanističkih nauka, 
težišno naučnoj oblasti menadžmenta, užoj naučnoj oblasti strategijskog menadžmenta. 
Predmet istraživanja su sertifikovani sistemi menadzmenta u organizacijama u Republici 
Srpskoj. 
Na osnovu predmeta istraživanja formulisani su sledeći ciljevi: 
 studija slučaja sistema kvaliteta u gradskoj upravi Banja Luka, 
 studija slučaja sistema kvaliteta na Panevropskom Univezitetu ,,APEIRON“, 
 studija slučaja sistema kvaliteta u  Fondu za penziono i invalidsko osiguranje republike 
Srpske 
 studija slučaja sistema kvaliteta u preduzeću DOO Milić-Pelet 
 studija slučaja sistema kvaliteta u zdravstvu 
Definisani su sledeći zadaci: 
 utvrditi model sistema kvaliteta u gradskoj upravi Banja Luka, 
 utvrditi model sistema kvaliteta na Panevropskom Univezitetu ,,APEIRON“, 
 utvrditi model sistema kvaliteta u  Fondu za penziono i invalidsko osiguranje republike 
Srpske 
 utvrditi model sistema kvaliteta u preduzeću DOO Milić-Pelet 




Sistem kvaliteta se može definisati kao skup međusobno povezanih ili međusobno delujućih 
elemenata kojim se, koristeći različite resurse, postižu ciljevi vezani za kvalitet (Filipović, 
Đurić, 2010). 
Cilj upravljanja sistemom kvaliteta kao sistemskog pristupa upravljanju je da kontinualno 
unapređuje vrednost za korisnike/kupce. To se vrši stalnim napredovanjem i projektovanjem 
organizacionih procesa i sistema. Neodvojive komponente integrativnog, celovitog i 
holističkog pristupa organizaciji koja je okrenuta ka korisnicima su: 
 sistem kvaliteta 
 strategija i 
 planovi organizacije 
2.2 Metode istraživanja 
Za potrebe sprovođenja kvalitetnog nivoa istraživanja u radu su korišćene sledeće metode:  
 metoda deskripcije, 
 metoda analize i sinteze, 
 metoda indukcije i dedukcije, 
 metoda komparacije, 
 metoda studije slučaja.  
Za opisivanje određenih teorijskih stavova i činjenica vezanih za razvoj i karakteristike 
sertifikovanih sistema menadžmenta  korišćena je metoda deskripcije.  
Metodom analize izvršeno je razmatranje faza sertifikacije.  
Metoda indukcije i dedukcije korišćena je za pronalaženje, kako uopštenih, tako i specifičnih 
odgovora na pitanja postavljena u radu.  
Za poređenje različitih vrsta sistema sertifikacije, uočavanje prednosti i nedostataka, korišćena 




Metoda studije slučaja primenjena je u proučavanju pojedinih konkretnih slučajeva u praksi da 
bi se utvrdile činjenice.  
Empirijska podloga ovog rada zasnovana je na prikupljanju prethodnih informacija i saznanja 
o predmetu rada.  
Informacije i podaci koji su poslužili za analizu predmeta ovog rada prikupljeni su iz:  
 eksternih izvora kao što su: knjige, udžbenici, izveštaji i publikacije; službene 
publikacije na nacionalnom i međunarodnom nivou; o izveštaji specijalizovanih 
instituta;  najznačajniji stručni časopisi; 
 internih izvora, poput izveštaja i podataka dobijenih od određenih ustanova.  
2.3 Očekivani rezultati i naučni doprinos  
Polazeći od aktuelnosti ove teme, ali i od činjenice da nije mnogo obrađivana u našoj 
literaturi, ili rezultati nisu publikovani do sada, mišljenja smo da ona ima naučno i šire 
društveno opravdanje. Rezultati istraživanja do kojih će se došlo ukazaju na nedvosmisleni 
značaj primene teorijskih saznanja iz oblasti sistema menadžmenta i procesa sertifikacije kako 
bi se povećao kvalitet funkcionisanja različitih organizacija i institucija.   
Naučni doprinos rada ogleda se u: kroz analizu studije slučajeva u različitim oblastima 
poslovanja, objasne modeli i metodologija implementacije IMS  kao i da se definiše strategija 
unapređenja konkurentnosti ustanova. 
Društveni doprinos rada ogleda se u ukazivanju na značaj primene integrisanih menadžment 




3. STUDIJE SLUČAJA  
3.1 Studija slučaja - Gradska uprava Banja Luka 
Kako bi se efikasnije i efektivnije organizovali procesi u okviru administrativne službe 
gradske uprave Banja Luka, menadžment je odlučio da implementira integrisani sistem 
kvaliteta u okvire svoje uprave. Jasno je da bi se ovim putem ostvarilo unapređenje kvaliteta 
usluga koje bi bile pružene fizičkim i pravnim licima. Tako bi se jednostavno i lako ispunili 
zahtevi koji su definisani od strane korisnika, ali i ostalih zainteresovanih subjekata.  
3.1.1 Integrisani sistem kvaliteta 
Struktura sistema koji postoji u okviru grada Banja Luke, potpuno je usaglašena sa 
konceptima i principima menadžmenta kvalitetom. Prvenstvno, poslovanje uprave je 
usaglašeno sa zahtevima standarda ISO 9001. Pored ove usaglašenosti, primećena je i 
usaglašenost sa zahtevima standarda IWA 4. Razvoj uprave je usmeren ka evropskom modelu 
poslovne izvrsnosti za javnu upravu, tzv. CAF modelu (common assesment framework).  
Korisnikom se u ovom kontekstu smatra organizacija, odnosno osoba koja prima proizvod, ali 
i institucija koja je privremeno ili samo nekada koristila usluge uprave, bez obzira što ona nije 
njen stvarni korisnik (Maričić, 2005). 
Uprava ima proizvode koji se vezuju za razne usluge, pa u skladu sa tim i za razne korisnike. 
Korisnici su uglavnom fizička ili pravna lica. Osnovni cilj koji se može identifikovati jeste da 
se ostvare svi bitni interesi građana, koji su prikazani kroz različite vidove javnog 
izjašnjavanja, odnosno koristeći demokratsku mogućnost iskazivanja mišljenja preko 
predstavnika u okviru organa uprave.  
U okviru dokumentacije sistema kvaliteta, posebno se mogu identifikovati dva termina, koja 
su široko korišćena: 




 korsinik - koji je razlog i svrha postojanja ove institucije i koji obuhvata nekoliko 
kategorija u svom obimu. 
Gradonačelnik ima dužnost da definiše politiku kvaliteta. Ona predstavlja osnovni činilac 
celokupne poslovne politike ove ustanove. Na taj način je moguće definisati osnovne ciljeve 
koji se odnose na realizaciju usluga. Politika kvaliteta je u skladu sa potrebama i očekivanjima 
koje imaju korisnici. Ona podrazumeva i sve obaveze zaposlenih, posebno u segmentu 
unapređenja kvaliteta.  
Politika kvaliteta je dostupna u okviru svih prostorija gradske uprave. Na sastancima se 
obezbeđuje zahtev koji se odnosi na njeno razumevanje od strane svih pojedinačnih subjekata 
u okviru preduzeća. Tako se ukazuje i na bitne momente u procesu sprovođenja i održavanja 
politike. Politika kvaliteta se kontinuirano preispituje u definisanim rokovima i na taj način se 
realizuje njeno stalno unapređenje. Ona se koristi kao okvir za preispitivanje ciljeva kvaliteta. 
Direktni rukovodioci imaju zadatak da sprovode odrednice politike kvaliteta, a posebno su 
dužni da obezbede da sadržaj politike bude svima jasan.  
Uprava je jasno shvatila da je osnov efikasnog i efektivnog funkcionisanja sistema kvaliteta 
primena procesnog pristupa. Procesu su organizovani u skladu sa kibernetskim modelom. 
Ovakav model podrazumeva da postoje sledeće grupe procesa: 
 transformacioni procesi - procesi koji koriste ulaze u poslovni sistem i tretiraju ih u 
vidu identifikovanih potreba korisnika, da bi potom obavili realizaciju usluge i da bi 
zatvorili ovaj krug određenim izlazom koji je u skladu sa zahtevima korisnika i 
zainteresovanih strana, 
 upravljački procesi - procesi koji kreću od merenja i kontrole indikatora osnovnih 
performansi u procesima transformacije, potom se bave njihovom analizom, 





 procesi unapređenja sistema kvaliteta - procesi koji se manifestuju kroz aktivnosti 
stalnih unapređivanja putem preventivnih mera projekata reinžinjeringa poslovnih 
procesa i sistema (Bobrek Macanović, 2013). 
Putem dekompozicije procesa koji pripadaju osnovnim grupama, dolazi se do identifikovanja 
svih pojedinačnih procesa i aktivnosti koje imaju veliki uticaj na kvalitet. Takođe se ovim 
putem definiše i redosled u odvijanju ovih aktivnosti, ali i sve veze koje se odnose na izlaze 
određenih procesa, koji predstavljaju ulaze u druge procese.  
Rukovodstvo gradske uprave ima zadatak da obezbedi da postoji dovoljno resursa kako bi se 
svi procesi nesmetano odvijali. Veoma je bitno da se pažnja obrati na sve oblike resursa: 
finansijske, ljudske, materijalne. Rukovodstvo ima dužnost da obavi i monitoring nad 
sprovođenjem procesa, kako bi se obezbedila njihova zahtevana učinkovitost i kako bi se 
postigli koraci stalnog unapređenja. Postoje angažovane agencije koje se bave realizovanjem 
usluga, za koje je uprava ocenila da ih ne može obaviti na zahtevani način. U takvim 
situacijama, gradonačelnik mora da sklopi ugovor sa takvom organizacijom, kako bi se 
dokumentovala izjava o preuzimanju obaveza i odgovornosti.  
Posebna pažnja se posvećuje zahtevima korisnika, koji su osnovna svrha funkcionisanja ove 
institucije. Veoma je bitno da se postigne njihovo zadovoljstvo. Putem planiranja ciljeva 
kvaliteta, procesima koji se uspostavljaju kako bi se ciljevi ostvarili i preispitivanjem zahteva, 
obezbeđuje se ispunjavanje ovog stremljenja. Kako bi institucija znala u kojoj meri su 
korisnici zadovoljni, ona redovno sprovodi merenja zadovoljstva korisnika. Ukoliko korisnik 
smatra da su njegovi zahtevi ispunjeni, onda se on smatra zadovoljnim korisnikom.  
Kao osnova za definisanje zahetva korsinika, uzimaju se i njihove iskazane potrebe, ali i 
potrebe koje moraju biti zadovoljene u skladu sa zakonskom regulativom. Korisnici mogu 
usmenim ili pismenim putem da se izjasne o svojim potrebama, dok je zakonske aspekte 
potrebno pratiti sa internog aspekta. Svaki segment uprave ima određene zakonske odredbe 
koje moraju biti ispoštovane, pa je posebno važno da se one specificiraju i uzmu u obzir 




pruži uslugu, ona mora da bude uverena u tom da istu može realizovati. Nakon obavljanja 
preispitivanja, usluga se prihvata i ulazi u proces realizacije. Teži se tome da svaka usluga 
bude projektovana i standardizovana. U okviru institucije postoje obrasci za podnošenje 
zahteva za svaku pojedinačnu uslugu iz kataloga usluga.  
Cilj ovih postupaka je da se: 
 definišu svih zahtevi koji se odnose na uslugu, pa da se istovremeno reše sve razlike 
koje postoje između potreba koje su korisnici iskazali i mogućnosti da se one 
zadovolje, 
 definišu sposobnosti procesa uprave da sve potrebe zadovolje u skladu sa definisanim 
odrednicama: kvalitetom, rokom, zakonskom regulativom, cenom (Bobrek Macanović, 
2013). 
Ukoliko se identifikuju slučajevi da korisnici ne obezbede dokumentovani iskaz o zahtevima, 
koji se smatra pismenim zahtevom, onda se proces usaglašavanja obavlja preko Vodiča za 
pružanje usluge. Tako se daju informacije koje su usmenog karaktera. Ukoliko dođe do 
promena koje se odnose na uslugu, korisnik ih može rešiti sa imenovanim stručnim 
saradnikom koji ima zaduženje da se bavi procesom rešavanja predmeta.  
Služba u okviru koje se nalazi i gradonačelnik, mora da komunicira sa građanima i direktnim 
putem. Na taj način se dolazi do informacija o zadovoljstvu, žalbama, kritikama, 
unapređenjima koja se odnose na uslugu. Gradonačelnik se redovno upoznaje sa ovim 
informacijama. Komunikacija se takođe može realizovati i putem sredstava javnog 
informisanja, ali i putem web prezentacije. Celokupna komunikacija koja se obavlja, može da 
se podeli na usmenu i pisanu. Korisnici se redovno anketiraju, čime se prikupljaju značajne 
informacije o tome u kojoj meri su ispunjeni zahtevi korisnika. U okviru institucije, postoji 
Procedura za praćenje zadovoljstva korisnika, pa se na taj način predviđaju sve metode i 




Merenjem satisfakcije korisnika, dobija se informacija o subjektivnoj proceni korisnika. Tako 
se ona ne može meriti isključivo direktnim putem, kako bi bila verodostojna. Na osnovu 
informacija o sprovedenom istraživanju, stiče se utisak o lojalnosti korisnika, ali i o tom 
ekoliko je efikasna propaganda, koje u ovom konretnom slučaju ne postoji, pošto se radi o 
javnoj upravi. Jasno je da se ciljevi ustanove kontinuirano moraju usaglašavati sa zahtevima 
korisnika, kako bi bio obezbeđen budući napredak.  
3.1.2 Izbalansirana karta merila 
Izbalansirana karta merila se posmatra kao vid sveobuhvatnog sistema merenja. Ona 
podrazumeva posebno dobar instrument koji se koristi u procesu realizovanja ciljeva 
institucije, a sa posebnim osvrtom na ostvarenje višeg nivoa zahteva korisnika, putem 
sprovođenja politike kvaliteta. Karta se koristi kako bi se prikazao određen broj ključnih 
odlika koje omogućavaju da se realizuje misija preduzeća, spuštajući je na nivo ciljeva i 
pokazatelja njihovog ostvarenja, kroz upoznavanje svih zainteresovanih strana sa ciljevima 
kompanije i značaja ostvarenja zahteva korsinika, pri čemu se posebna pažnja obraća na 
upoznavanje zaposlenih sa ovim odrednicama (Bobrek Macanović, 2013). 
Rukovodioci koji se nalaze na nižem nivou, mogu jednostavno da sagledaju koja je njihova 
uloga u procesu ostvarenja ciljeva kvaliteta i na koji način oni mogu da je realizuju. Veoma je 
bitno to što oni mogu da utvrde njihovu povezanost sa subjektima iz drugih organizacionih 
delova.  
Ukoliko se govori o politici razvoja grada Banja Luka, mogu se identifikovati sledeći ciljevi 
kojima se ukazuje posebna pažnja:  
 realizacija stabilnog rasta bruto društvenog proizvoda putem unapređenja procesa 
investiranja i unapređenje stanja u oblasti zaposlenosti, putem razvoja sektora malih i 





 unapređenje efikasnosti administrativnih poslova u okviru uprave, tako što će se brže 
obavljati zadaci i efikasnije će se sprovoditi nadzor i odgovornosti, 
 unapređenje zadovoljstva građana, ali i drugih korisnika tako što će se organizovati 
javne službe i odeljenja koja pripadaju upravi, koja će imati za cilj obezbeđenje 
ispunjenja svih zahteva, 
 unapređenje gradskih propisa i uredbi, kako bi se obezbedio stalan napredak cele 
uprave.  
Na osnovu ovih ciljeva, definišu se i ciljevi u okviru izbalansirane karte merila. Veoma je 
bitno da se adekvatno uspostavi dijagram koji će da pokaže vezu i odnose između vizije i 
strateških ciljeva i indikatora koji su merljivi, a koji pokazuju u kojoj meri su ciljevi ostvareni.  
Osnovne perspektive koje se identifikuju u vezi sa oblašću razvoja, a koje se posmatraju sa 
aspekta politike kvaliteta su: 
 perspektiva razvoja grada,  
 perspektiva zadovoljstva korisnika i građana,  
 perspektiva sposobnosti internih procesa,  
 persektiva internog razvoja Gradske uprave.  





Slika 1. BSC karta Gradske uprave banja Luka  
Izvor: (Bobrek Macanović, 2013) 
Kada se definišu pomenute perspektive, veoma je bitno da postoji međusobna zavisnost, što se 
može prikazati pružanjem odgovora na pitanje koje npr. glasi da li grad treba da se razvija 
tako što će da se vodi zadovoljstvom građana ili nekih drugih korisnika, među kojima se mogu 
identifikovati poreski obveznici. Takvo zadovoljstvo se može ostvariti u skladu sa  
sposobnošću unutrašnjih procesa Gradske uprave da zadovolje potrebe i zahteve korisnika, 
koja je u neposrednoj vezi sa razvojnim procesima u Gradskoj upravi i radom na unapređenju 
kadrova, resursa i metodologije pružanja usluga. Tako će najviše rukovodstvo moći da sagleda 




faktorima uspeha, Oni se definiše na osnovu konkretnih i kvantitativnih merila uspeha. Tako 
se dobija sistem pokazatelja na osnovu kojih je moguće definisati kvantitativne ciljeve.  
Postoje sledeće važne prednosti korišćenja izbalansiranih karti merila: 
 obezbeđena je efikasnost, kroz povećanje prihoda i usmerenjem na bitne strateške 
projekte i poslovna područja, 
 motivisani su svi saradnici, putem komunikativnog aspekta i u napređenja 
produktivnosti, 
 ostvaren je sinergetski efekat kroz umrežavanje pojedinačnih poslovnih celina, 
 preduzeće je unapređeno kao celina, pošto strategiju doživljaju lično, 
 troškovi se smanjuju, pošto se akcenat stavlja na projekte koji su bitni i stalno se prati 
njihova realizacija (Scheibeler, 2002).  
Strateška mapa, odnosno BSC karta se oblikuje nakon što se formulišu misija i vizija i 
uspostave osnovni putevi njihove realizacije, putem sledećih ciljeva:  
 finansijski cilj, 
 cilj korisnika, 
 cilj unutrašnjih procesa, 
 cilj učenja i rasta kompanije, 
 cilj kreditora,  
 cilj isporučilaca,  
 cilj komuniciranja, 
 cilj organizacije,  
 cilj javnosti,  




3.2 Studija slučaja — Panevropski univerzitet „APEIRON“ 
Panevropski univerzitet ,,APEIRONˮje ustanova koja aktivnosti obavlja u okviru obrazovno 
naučne delatnosti. U okviru svoje osnovne delatnosti, ona obavlja saradnju sa partnerima i 
tako realizuje programe:  
 osnovnih akademskih studija prvog ciklusa,  
 specijalističkih studija,  
 profesionalnih i istraživačkih studija drugog ciklusa,  
 doktorskih studija trećeg ciklusa, 
 koncepata doživotnog učenja, 
 stručnog usavršavanja i osposobljavanja (http://www.apeiron-uni.eu). 
Ovaj univerzitet se bavi i aktivnostima osnovnih i primenjenih istraživanja. Istraživanja se 
prvenstveno odnose na unapređenje celokupne obrazovne delatnosti, a nekada se ona realiziju 
u saradnji sa nekim drugim institucijama. U skladu sa zakonskom regulativom i statutom 
ustanove, univerzitet može da obavlja i neke druge aktivnosti, ali one moraju da budu iz 
oblasti delatnosti za koje je ustanova registrovana.  
Slogan pod kojim univerzitet promoviše svoju aktivnost glasi: ,,Škola evropskih znanjaˮ. 
Celokupna nastava koja se realizuje u okviru ove ustanove, u skladu je sa preporukama dobre 
prakse koja je zabeležena u razvijenim zemljama sveta. Zalaganja univerziteta su usmerena ka 
kreiranju kadrova koji poseduju brojne kompetencije i koji imaju potrebna znanja za 
obavljanje brojnih poslova nakon završetka studija. U skladu sa definisanim procesima 
obrazovanja i standardima kvaliteta koji su definisani, obezbeđuje se ostvarenje postavljene 
misije.  
Društvena misija univerziteta je da obrazuje buduće kadrove i lidere sposobne da kreiraju 
održivu društvenu, ekonomsku i tehnološku strategiju države, vrednujući ljudske resurse koji 




okruženjem i izazovima budućnosti (Strategija osiguranja kvaliteta na Panevropskom 
univezitetu ,,APEIRONˮ, 2015). 
Celokupan sistem obrazovanja je u podržan od strane mentora, koji su veoma kompetentni i 
koji se mogu opisati rečima profesionalizma. Oni poseduju iskustvo koje je praktično, pa na 
najbolji način mogu da prenesu svoja iskustva o predmetnoj oblasti. U okviru procesa 
obrazovanja, koriste se standardi u sistemu ocenjivanja i organizaciji studija. Nastava se 
realizuje u skladu sa didaktičkim metodama i nastavnim planovima koji su rezultat saznanja iz 
međunarodne dobre prakse. Američki koledži, kao i evropski univerziteti, podsticaj su ovoj 
ustanovi i njihova dostignuća, koirste se u velikoj meri u okviru ove ustanove. Bolonjski 
proces je svoje efekte odrazio i na ovu ustanovu.  
3.2.1 Integrisani sistem kvaliteta 
Osnovna odlika fakulteta je da on mora biti usmeren ka stalnom napretku i stalnoj inovaciji 
znanja i praktične nastave. Veoma je bitno da se zadovolje svi zahtevi studenata, da se 
zadovolje potrebe poslovnih partnera i da se celokupno društvo posmatra veoma važnom 
zainteresovanom stranom u ovom kontekstu. Politika kvaliteta Panevropskog univerziteta je 
prioritet u okviru celokupne politike ove ustanove. Univerzitet je akreditovan 2016. godine, u 
martu mesecu. 
Univerzitet je svoje interne i eksterne procese usaglasio sa međunarodnim standardima, pa se 
celokupno obrazovanje realizuje veoma pouzdano. Kvalitet je obezbeđen i on se kontinuirano 
unapređuje. Standardi i smernice za osiguranje kvaliteta u evropskom području visokog 
obrazovanja, deo su prakse ove ustanove. Zahtevi standarda su implementirani 2005. godine 
od strane Evropske asocijacije za osiguranje kvaliteta u visokom obrazovanju - ENQA 
(European Association for Quality Assurance in Higher Education). 
Prioriteti poslovne politike se odnose na postizanje zadovoljstva svih korisnika, društva u 




značaj stalnog unapređenja kvaliteta, kako pojedinačnih procesa, tako i celokupnog sistema 
ove ustanove.  
U okviru univerziteta, procesi sistema menadžmenta kvalitetom su usaglašeni sa zahtevima 
standarda ISO 9001:2008. Ovim zahtevima su pokriveni procesi koji se odnose na visoko 
obrazovanje, obrazovanje odraslih, naučna istraživanja i eksperimentalni razvoj. Celokupna 
praksa je realizovan au skladu sa smernicama za primenu ISO 9001: 2008 u edukaciji IWA:2, 
Standardima i smernicama za osiguranje kvaliteta u evropskom prostoru visokog obrazovanja 
ESG (European Standards and Guidelines) i Kriterijumima za akreditaciju visokoškolskih 
ustanova. Svake godine se obavljaju eksterne provere ovog sistema. Poslednja provera je 
realizovana jula 2016. godine. Univerzitet je sertifikovan od strane TÜV Rheinland InterCert 
Kft. avgusta 2011. godine pod brojem 75 100 50210. 
Ciljevi visokog obrazovanja u okviru Panevropskog univerziteta ,,Apeironˮ, definisani su u 
nastavku: 
 potrebno je da se obezbedi efektivnost sistema upravljanja kvalitetom ove ustanove u 
saglasnosti sa međunarodnim standardom ISO 9001:2008, Smernicama za primenu 
ovog standandarda u okviru edukacije IWA:2, Standardima i smernicama za osiguranje 
kvaliteta u evropskom prostoru visokog obrazovanja ESG-ENQA i Kriterijumima za 
akreditaciju visokoškolskih ustanova u BiH, 
 potrebno je da se obezbedi zadržavanje određenog nivoa kvaliteta, kako bi se 
unapredio ugled Univerziteta, kako kod studenata, kao najvažnije interesne strane, tako 
i kod celokupne javnosti, 
 potrebno je da se obezbedi da sve nastavno naučne usluge budu u skladu sa zahtevima 
studenata i celokupne javnosti, 
 potrebno je kontinuirano unapređivati zadovoljstvo svih zainteresovanih strana, a 
posebno studenata, 
 potrebno je stalno unapređivati komunikaciju Univerziteta sa zainteresovanim 




važna efikasna komunikacija kako bi se realizovala obuka zaposlenih, kako bi se 
obavila promocija Univerziteta i kako bi se prikupile informacije od sruštvene 
zajednice. Važno je da se komunikacija obavi na efikasan način, kako bi se rešili tekući 
rpoblemi i kako bi se sve žalbe otklonile, a u cilju poboljšanja nastavnog procesa. 
Potrebno je obraditi upite, ugovore i anketa, što podrazumeva i sprovođenje izmena u 
skladu sa rezultatima (Poslovnik kvaliteta Panevropskog univeziteta ,,APEIRONˮ, 
2013). 
Jedina tačka koja je izuzeta iz usaglašennosti za standardom ISO 9001:2008 jeste tačka 7.2.5 
Validacija procesa. Kao obrazloženje se navodi to što izlazni rezultati procesa obrazovanja 
mogu da se vide, pa nije potrebno da se obavlja dodatna validacija.  
Postoje brojni instrumenti koji se koriste u okviru procesa prikupljanja informacija. Na osnovu 
sprovedneih analiza, podaci se pripremaju za proces preispitivanja sistema kvaliteta. Dalje je 
moguće pokrenuti i kontinuirana poboljšanja.  
U okviru Univerziteta postoji i Centar za odnose sa javnošću (College Public Relation Centre), 
u okviru kog rade studenti i bave se PR aktivnostima Univerziteta, u kontekstu interne prakse. 
Studenti na taj način kreiraju i uređuju članke u svom časopisu. Postoji i TV kanal koji je 
pokrenut, sa ciljem da se unapredi informisanost korisnika.  
3.2.2 Interne evaluacije sistema kvaliteta 
Celokupan sistem kvaliteta se odnosi na obezbeđenje najvišeg nivoa kvaliteta u okviru procesa 
pružanja obrazovnih usluga, delatnosti koja je naučno istraživačkog karaktera i uslugama koje 
su nenastavnog tipa. Cilj je da se zadovolje zahtevi međunarodnog standarda ISO 9001:2008, 
a da se stanje u okviru sistema kvaliteta kontinuirano unapređuje, prateći smernice IWA:2 za 
primenu ISO 9001:2008 u edukaciji te sa standardima i smernicama za osiguranje kvaliteta u 
evropskom prostoru visokog obrazovanja ESG:ENQA.   
Zaposleni u okviru univerziteta prate i unapređuju sistem kvaliteta, kroz nadležnosti definisane 




kao osnova za rad u kontekstu eksternog vrednovanja celokupnog sistema i svih programa 
studija. U okviru sistema postoje i unutrašnji mehanizmi koji se koriste kako bi se kvalitet 
osigurao i kako bi se celokupna praksa sprovela na efikasan i efektivan način. U okviru 
Univerziteta postoji samoevaluacija koja se izvodi u skladu sa postupcima vrednovanja 
Univerziteta. Proces se realizuje u skladu sa Zakonom o visokom obrazovanju Republike 
Srpske. U toku svake akademske godine se odvijaju ove aktivnosti, a one se realizuju najviše u 
intervalim od tri godine.  
SWOT analiza se takođe korsiti kako bi se utvrdile prilike, pretnje, slabosti i prednosti 
Univerziteta. Na taj način se takođe osigurava kvalitet ustanove. Veoma je bitno da postoji 
dosledna primena procedura.  
Definisanje procedura je posebno važno u kontekstu interne provere sistema menadžemnta 
kvalitetom. Na taj način je moguće obaviti unutrašnju proveru efektivnosti svih pojedinačnih 
procedura, u okviru raznih područja delovanja. Kao rezultat interne provere, javlja se izveštaj 
koji se koristi kao osnov za spoljašnje nezavisne provere. Spoljašnja provera se onodsi na 
proveru koja se realizuje u okviru trogodišnjeg perioda. U skladu sa definisnaim kriterijumima 
provere, sistem se unapređuje.  
Pomenuta samoevaluacija se obavlja u toku svake godine. Prvenstveno se obavlja anketa koju 
popunjavaju studenti i koji daju svoje ocene o: 
 raznim aspektima nastave, 
 metodama sprovođenja nastave, 
 načinima ocenjivanja, 
 načinima organizovanja nastave, 
 odlikama studijskih programa, 
 radom administrativnih službi.  




Interna procena se odnosi na procedure istraživanja onih činilaca koji određuju kvalitet studija 
koje se realizuju u okviru Univerziteta. Uglavnom su u pitanju kvalitet nastave i način 
delovanja profesora i stručnih službi.  
U skladu sa tim, sprovode se sledeće aktivnosti: 
 evaluacija nastave od strane studenata, 
 evaluacija nastavnih metoda i metoda ispitivanja, 
 evaluaciju studijskih programa od strane završenih studenata, 
 evaluaciju studijskih programa od strane poslodavaca, 
 ispitivanje rada stručnih službi, 
 izrada samoevaluacije naučno-nastavnih članica, 
 praćenje indikatora kvaliteta, 
 vrednovanje studentskih dostignuća, 
 veza između internog i eksternog osiguranja kvaliteta (Poslovnik kvaliteta 
Panevropskog univeziteta ,,APEIRONˮ, 2013). 
Kako bi se proces samovrednovanja realizovao u skladu sa principima međunarodne dobre 
prakse, potrebno je da se dosledno sprovedu sledeće ankete, ali i da se obave procesi obrade i 
predstavljanja rezultata anketiranja. U skladu sa tim, postoje određena pravila koja se moraju 
poštovati: 
 ocena studijskog programa i organizacije studija - osnovni cilj ankete je da se ocene 
celokupni programi, što će obezbediti da se na adekvatan način isplaniraju sve 
promene i da se nastavni plan usavrši. kao i svi programi koji se realizuju. Potrebno je 
da se adekvatno sprovede organizacija studija, na osnovu ankete, da se unapredi 
kvalitet programa u celini i da se svi programi usaglase sa potrebama i zahtevima 
studenata Univerziteta, 
 ocena predmeta i akademskog osoblja - osnovni cilj ocene predmeta, pojedinačnih 




okviru nastavnog programa svakog pojedinačnog predmeta, ali i usavršavanju plana i 
programa. Ocena nastavnog osoblja koje je deo obrade predmeta, mora da doprinese da 
se sagleda kvalitet rada nastavnog osoblja, da se adekvatno sprovede kadrovska 
politika i da se unaprede kadrovski resursi, 
 ocena rada slućbi, ustanove i opštih uslova studiranja - cilj ovih podataka je da se 
stekne uvid u rad stručnih službi i da se definišu mere koje bi unapredile trenutni način 
rada. Veoma je važno i to što se studenti uključuju u ocenu stepena kvaliteta rada ovih 
delova sistema, 
 psihosocijalni profil studenta, 
 motivacioni i marketinški fakotri upisa na Univerzitet - osnovni cilj ankete je da se 
utvrdi efikasnost motivacije, stavova, potreba i razmišljanja studenata, prilikom odluke 
o upisu na ovaj Univerzitet, 
 pozicioniranje na tržištu rada onih studenata koji su završili studije na ovom 
Univerzitetu (Strategija osiguranja kvaliteta na Panevropskom univezitetu 
,,APEIRONˮ, 2015). 
3.2.3 Eksterne evaluacije Sistema kvaliteta 
Postoje specijalne komisije u okviru Bosne i Hercegovine i Republike Srpske koje obavljaju 
procenu stepena kvaliteta rada visokoškolskih ustanova. U okviru ovih komisija rade i 
stručnjaci iz inostranstva. Rad komisija mora da bude u skladu sa:  
 Okvirnim zakonom o visokom obrazovanju u Bosni i Hercegovini, 
 Kriterijima za akreditaciju visokoškolskih ustanova u Bosni i Hercegovini. 
Njihov zadatak je da ocene kvalitet i da daju ocenu revizije. Naposletku, oni moraju da iskažu 
i preporuke u skladu sa ocenom koja je postignuta.  
Ocene koje su standardizovane su: 




 značajno ispunjen,  
 delimično ispunjen, 
 nije ispunjen. 
3.3 Studija slučaja — Fond za penziono i invalidsko osiguranje Republike 
Srpske 
Fond za penziono i invalidsko osiguranje Republike Srpske postoji od 20. juna 1992. godine. 
Prvobitni naziv je bio Javni fond za penziono i invalidsko osiguranje Srpske Republike Bosne 
i Hercegovine. U skladu sa Zakonom o penzionom i invalidskom osiguranju Republike Srpske 
(Službeni glasnik Republike Srpske“ broj 27/93) i Odlukom Narodne skupštine Republike 
Srpske broj 102-1464/93 od 30.12.1993. godine postoji Javni fond za penziono i invalidsko 
osiguranje Republike Srpske. Zakonom o penzionom i invalidskom osiguranju Republike 
Srpske izmenjen je naziv ove ustanove u Fond za penziono i invalidsko osiguranje Republike 
Srpske. 
U skladu sa odrednicama Dejtonskog mirovnog sporazuma za Bosnu i Hercegovinu, 
celokupan sistem ovog konteksa je u nadležnosti entiteta Bosne i Hercegovine. Ustavni osnov 
za donošenje Zakona o penzionom i invalidskom osiguranju je tvrđenje prema kome 
Republika uređuje i obezbeđuje, između ostalog, socijalno osiguranje i druge oblike socijalne 
zaštite građana. 
Fond je osnovan kako bi obavljao aktivnosti u okviru celokupne teritoriji Republike Srpske. 
On postoji u svojstvu pravnog lica i ima prava i obaveze koji su definisani na osnovu zakonske 
regulative i statuta ustanove. Cilj delovanja ustanove je da se obezbede prava koja se tiču 
okviru penzionog i invalidskog osiguranja. U pitanju su prava po pitanju starosti, smanjenje ili 
gubitka radne sposobnosti i smrti osiguranika, kako bi se obezbedila socijalna zaštita, kako 
osiguranika, tako i članova njihove porodice. Javnost rada ove ustanove se realizuje na osnovu 




Zakona o penzionom i invalidskom osiguranju je osnova za obavljanje svih aktivnosti ove 
ustanove. Sedište Fonda je u Bijeljini. U okviru ove ustanove se realizuje širok skup usluga, u 
skladu sa prirodom delatnosti koja se realizuje, pa su najvažnije od njih objašnjenje u 
nastavku: 
 ostvarivanje prava iz oblasti penzionog i invalidskog osiguranja na efikasan, racionalna 
i zakonit način, 
 pružanje stručne pomoći svim osiguranicima i korisnicima prava iz penzionog i 
invalidskog osiguranja, 
 rešavanje prava koja se tiču penzionog i invalidskog osiguranja u I i II stepenu u 
skladu sa Zakonom i međunarodnim ugovorima o socijalnom osiguranju. U vezi sa 
ovim aktivnostima se utvrđuje status osiguranika u dobrovoljnom osiguranju i definiše 
se penzijski staž, 
 obavlja se revizija prvostepenih rešenja koja se tiču procesa ostvarivanja prava iz 
penzionog i invalidskog osiguranja, 
 obavlja se procena radne sposobnosti kako bi se ostvarila prava iz penzionog i 
invalidskog osiguranja, 
 vodi se matična evidencija o svim osiguranicima, uplatiocima doprinosa i korisnicima 
prava iz penzionog i invalidskog osiguranja, 
 sprovodi se obračun penzija i drugih primanja koja se odnose na penzijsko i invalidsko 
osiguranje, 
 evidentiraju se svi prihodi koji potiču od doprinosa koji se odnose na penzijsko i 
invalidsko osiguranje, 
 sprovode se normativni poslovi koji se odnose na oblast penzijskog i invalidskog 
osiguranja, 
 realizuju se poslovi koji se tiču zastupanja ustanove pred nadležnim sudovima u skladu 
sa ovlašćenjima direktora ustanove i regresni postupci koji se odnose na nadoknadu 
štete koja je pričinjena Fondu, odnosno povrat novčanih primanja iz penzionog i 




 realizuju se poslovi koji se odnose na informisanje iz oblasti penzionog i invalidskog 
osiguranja, 
 poslovi koje se odnose na upravljanje celokupnom imovinom ustanove, u skladu sa 
zakonskom regulativom, 
 obavljaju se poslovi nabavke, tj. investicija, kako bi se unapredila materijalna osnova 
rada, 
 realizuju se poslovi koji se odnose na informatičku podršku funkcionisanja penziono 
invalidskog osiguranja u ustanovi, 
 realizuju se procesi interne revizije i kontrole, 
 obezbeđuje se namensko i produktivno iskorišćavanje sredstava za penziono i 
invalidsko osiguranje, 
 realizuju se i drugi poslovi koji su u skladu sa zakonskom regulativom i statutom 
ustanove (Statut Fonda za penziono i invalidsko osiguranje Republike Srpske). 
3.3.1 Integrisani sistem menadžmenta u Fondu PIO RS 
U okviru Fonda za penzijsko i invalidsko osiguranje, postoje tri sertifikovana sistema 
menadžmenta, čijom integracijom je nastao integrisani sistem menadžmenta.  
U junu, 2010. godine, obavljena je sertifikacija sistema menadžmenta kvalitetom u skladu sa 
zahtevima standarda ISO 9001. Ovaj standard je prvi u nizu, čiji su zahtevi počili da se 
primenjuju u okviru celokupne organizacije. Nakon dve godine, usledila je sertifikacija u 
skladu sa zahtevima standarda ISO 27001. Sistem menadžmenta bezbednošću informacija je 
usaglašen sa zahtevima ovog standarda. U okviru usluga obaveznog socijalnog, penzionog i 
invalidskog osigaranja. primenjeni su zahtevi ovog standarda, kako u okviru centralne službe, 
tako i u okviru svih filijala, koje predstavljaju organizacione jedinice Fonda. U decembru, 
2013. godine, obavljena je sertifikacija u skladu sa zahtevima standarda OHSAS 18001. 





Kako bi svi zahtevi bili implementirani, obavljena je integracija i celokupan sistem 
dokumentacije je usklađen. Jedinstvan sistem je počeo da funkcioniše i dao je dobre rezultate. 
Sistem koji je sačinjen od usaglašena tri sistema menadžmenta, u potpunosti je odgovorio 
svojih zahtevima.  
Fond je kontinuirano radio na unapređenju svih aspekata poslovanja. Sistem je postavljen tako 
da unapređuje nivo kvaliteta svih usluga koje se pružaju. Osiguranici i korisnici usluga su 
veoma zadovoljni, a sva relevantna prava su sprovedena u delo.  
3.3.2 Standard ISO 9001 u Fondu PIO RS 
U junu, 2010. godine, obavljena je sertifikacija sistema menadžmenta kvalitetom Fonda u 
skladu sa zahtevima standarda ISO 9001, od strane kompanije SGS Ltd. U pitanju je 
kompanija koja ima sedište u Ženevi i koja je najveća svetska kompanija za verifikovanje, 
sertifikaciju i ispitivanje. Sertifikat je dodeljen na Dan službe Fonda, 28. juna 2010. godine. 
Ova organizacija je jedna od prvih javnih ustanova u Republici Srpskoj koja je usaglasila svoj 
sistem menadžmenta kvalitetom sa zahtevima ovog standarda 
(http://www.fondpiors.org/standardi). 
Jasno je da je standard ISO 9001 generički standard i efekti njegove primene se mogu videti u 
okviru različitih organizacija, bez obzira kolika je njihova veličina i kojoj delatnosti pripadaju. 
Usaglašenošću sistema menadžmenta kvalitetom sa zahtevima ovog standarda, pokazana je 
opredeljenost organizacije da pruža veoma kvalitetnu uslugu. Nakon što su implementirani 
zahtevi standarda, jasno su uspostavljena pravila, uputstvam, procedure, obrasci, koji su 
veoma bliski zaposlenima, pa nije dolazilo do otežane primene navedene prakse.  
Veoma je bitno to što su svi postupci dokumentovani i što je smanjena mogućnost da dođe do 
grešaka u radu. Radnici više nisu mogli da improvizuju neke aktivnosti i nisu ih realizovali 
proizvoljno. Celokupna praksa je bila uređena i jasno je definisano šta se očekuje od kog 




Fond PIO RS je institucija koja se brine o podacima za 286310 osiguranika i 252213 korisnika 
prava (http://www.fondpiors.org/standardi).  
Procesi su jasno definisani, pa se poznaje svaki aspekt rada, počev od onog tehničkog do 
resursnog. Primećen je napredak u organizaciji, a zaposleni su sve više posvećeni unapređenju 
kvaliteta usluge koju pružaju. Sve manje dolazi do nesporazuma i do preklapanja odgovornosti 
u ovom kontekstu.  
Kako bi se u potpunosti razumela organizacija i specifičnosti rada ovog Fonda, a u kontekstu 
ispunjenja zahteva standarda ISO 9001, potrebno je napomenuti da je fond u svojoj početnoj 
organizacionoj strukturi imalo 6 filijama i 52 poslovnice. One su bile pozicionirane od Drinića 
do Trebinja. Jedinstven sistem rada, shodno okolnostima koje su bile istorijske i političke 
prirode, nije bio uspostavljen.  
Pre nego što je implementiran standard ISO 9001, u okviru Fonda su postojali problemi koji su 
se odnosili na neusaglašenost dokumenata. Oni nisu bili jednoobrazni i radnici nisu mogli da 
prate svoje aktivnosti onako kako se to od njih očekivalo. Greške nisu uviđane na vreme i 
propusti su postajali deo svadnevne prakse. Kada je uspostavljen jedinstven sistem rada, 
problemi su otklonjeni, pa se i stanje sve više unapređivalo kako su efekti bili primećeni.  
Tok implementacije strandarda je započeo snimanjem procesa rada. Na osnovu snimka rada, 
sačinjen je Poslovnik o kvalitetu. On sadrži sve potrebne postupke, procedure i uputstva, kroz 
koje je opisana osnova sistema menadžmenta kvalitetom. Celokupan rad je pomognut od 
strane stručnjaka iz ove oblasti.  U pitanju su bili zaposleni konsultantske kuće Istraživačkog i 
tehnološkog centra (ICT) Fakulteta tehničkih nauka, Univerziteta u Novom Sadu.  
Sertifikacione kuće su obavile sve kontrole koje su bile obavezne, a koje su u nadležnosti 
eksternih evaluatora. Postojali su i interni evaluatori koji su bili obučeni da obave sve 
neophodne aktivnosti, kako bi proces implementacije standarda tekao u skladu sa 
očekivanjima. U Fondu postoji ukupno 59 sertifikovani internih proverivača. Oni obezbeđuju 




redovne provere, a one imaju za cilj praćenje i realizaciju svih procedura i uputstava, ali i 
otklanjanje neusaglašenosti.  
Osnovne koristi koje je ova ustanova stekla nakon što je obavljena sertifikacija su definisane u 
nastavku: 
 efikasnost je unapređena - poslovni procesi su u potpunosti uređeni i njihovom 
unapređenjem je poboljšana i celokupna efikasnost sistema. Poseban primer 
unapređenja efikasnosti se ogleda u tome što je u istom momentu objavljivanja 
uputstva na lokalnoj mreži (PIOWEB), to uputstvo dostupno u svim filijalama i 
poslovnicama Fonda PIO, 
 moral zaposlenih je podignut na viši nivo - zaposleni su se izjasnili kao više zadovoljni 
i motivisani nakon što su ima definisane uloge i odgovornosti i nakon što su postali 
bitan deo sistema, o kom se vodi posebna pažnja. Sada zaposleni mogu da dobiju 
odgovore na sva pitanja i da znaju šta se od njih očekuje i koji je njihov uticaj na 
kvalitet pružene usluge, 
 međunarodno priznanje - međunarodna organizacija je priznata u celom svetu i ona je 
posebno važna za infrastrukturu kvaliteta na nadnacionalnom nivou, 
 činjenični pristup donošenja odluka - u okviru sistema menadžmenta kvalitetom su 
definisana pravila koja se moraju poštovati onda kada su u pitanju procesi praćenja i 
merenja performansi procesa. Na ovaj način se prikupljaju sve informacije koje se 
odnose na proces donošenja odluka, pa su one pouzdane i tačne, tako da su zaključci 
adekvatni, 
 dostupnost obrazaca i dokumentacije za rad - celokupna dokumentacija koja se odnosi 
na sistem menadžmenta kvalitetom mora da bude distribirana, tako da je ona 
raspoloživa u pravo vreme, za odgovarajuće očesnike procesa rada. Sve potrebne 
procedure, upusttvam obrasci, nalaze se istaknuti na PIOWEB aplikaciji i njihovo 
korišćenje je moguće čim se onipostave na PIOWEB. Dokumenti se više ne štampaju, 





 doslednost - pošto su svi procesi dokumentovani, mogućnost nastanka neusaglašenosti 
je sveden na minimum. Ukoliko postoji bilo kakva promena u okviru sistema, onda se 
ona mora dokumentovati. Kako bi se obezbedilo da se promene implementiraju, 
zaposleni moraju biti o svemu obavešteni. Time se postiže maksimalna efikasnost u 
radu. Primećen je manji broj žalbi korisnika nakon što je sistem menadžmenta 
kvalitetom usaglašen sa zahtevima standarda ISO 9001, 
 zadovoljstvo korisnika - menadžmenta kvalitetom usaglašen sa zahtevima standarda 
ISO 9001 omogućuje viši nivo efikasnosti, doslednosti i kvaliteta usluga koje su 
sprovedene, a prvenstveno je usmeren ka unapređenju nivoa zadovoljstva korisnika 
Fonda, 
 poboljšan proces rada - pre nego što je obavljena sertifikacija, uveden je set novih 
iveštaja kojim se prati efikasnost u radu svakog zaposlenog, poslovnica, filijala. Na taj 
način se ostvaruju uštede i pozitivno se utiče na produktivnost Fonda 
(http://www.fondpiors.org/standardi). 
3.3.3 Standard ISO 27001 u Fondu PIO RS 
Svi procesi rada su usaglašeni sa zahtevima standarda ISO 27001 u okviru Fonda. Prilikom 
pružanja svojih usluga, Fonda je pokazao izrazito opredeljenje da postupa u skladu sa 
zahtevima ovog standarda. Od 2012. godine, počinje da važi ovaj sertifikat. Nakon 
sertifikacije, obavljaju se provere, jednom godišnje. Od strane SGS tela je uručen sertifikat 
Fondu.  
Primena ovog standarda se odnosi na implementiranje zahteva, odnosno usaglašava sistema 
menadžmenta bezebdnosti informacija sa principima međunarodne prakse. U skladu sa ovim 
opredeljenjem, preduzeće postupa odgovorno sa svim informacijama i one se koriste veoma 
profesionalno. Raspodela informacija se odvija na međunarodno priznat način. Na taj način se 





Osnovne prednosti koje su identifikovane od primene ovog standarda u okviru Fonda, 
prikazane su u nastavku: 
 smanjen je rizik od oštećenja i gubitka informacija, pa su samim tim smanjeni i 
troškovi i koji se odnose na nastanak neusaglašenosti ovog tipa, 
 obezbeđena je usaglašenost sa važećom zakonskom regulativom, 
 ostvareno je veće poverenje klijenata, zaposlenih, poslovnih partnera, institucija na 
državnom nivou i ostalih zainteresovanih strana u smislu sticanja utiska da su svi 
njihovi podaci bezbedni, 
 definisane su jasne i precizne odgovornosti koje se odnose na radna mesta, po pitanju 
postupanja sa podacima zainteresovanih strana, 
 u svakom momentu, informacije se adekvatno distribuiraju, tako da pravi zaposleni u 
pravo vreme, uvek raspolaže odgovarajućom informacijom, 
 inforamcioni sistem od tada deluje efikasnije i efektivnije, 
 uvećan je stepen poslovnog kredibiliteta i stečeno je poverenje od strane klijenata i 
poslovnih partnera, 
 ostvarena je mogućnost dugoročne koordinacije sa ostalim kompanijama koje posluju 
u okviru srodnih delatnosti, 
 resursi koji se odnose na distribuciju i čuvanje podataka su značajno optimizovani, pa 
su i troškovi smanjeni, 
 pravovremeno je moguće identifikovati opasnosti, pretnje, pa se može smanjiti 
negativan uticaj na poslovni sistem, 
 umaenjen je rizik koji se odnosi na zapošljavanje ljudi koji mogu da nanesu negativne 
efekte Fondu, 
 protok informacija među zaposlenima Fonda je unapređen, pposebno u smislu brže 
realizacije aktivnosti, 
 nesporazumi su eliminisani između zaposlenih, pošto ne postoje dvostruke 




 potencijalni korisnici imaju sve veće poverenje u informacioni sistem Fonda, pa je tako 
uspostavljen bliskiji odnos sa njima, 
 svi informacioni tokovi mogu da se razumeju, pa se onda razume i način na koji se 
poslovni segmenti mogu unaprediti, 
 analiza troškova i dobiti sada se može jednostavnije sprovesti, 
 uska grla u Fondu su sve više eliminisana, pošto se lakše mogu obaviti analize koje se 
odnose na podatke iz prošlosti, 
 smanjen je stepen incidenata u sistemu i bolje se razumeju uzroci određenih ponašanja 
u vezi sa informacijama, 
 svest zaposlenih je unapređena u smislu značaja zaštite informacijama sa kojima se 
susreću u Fondu, 
 obezbeđen je jasan protok informacija i raspoloživost je dovedena na visok nivo 
(http://www.fondpiors.org/standardi). 
3.3.4 Standard OHSAS 18001 u Fondu PIO RS 
Fond za penzijsko i invalidsko osiguranje Republike Srpske je obavio i sertifikaciju u skladu 
sa zahtevima standarda OHSAS 18001. Sistem upravljanja zaštitom zdravlja i bezbednosti na 
radu je usaglašen sa zahtevima ovog standarda. Provere su obavljene 2013. godine u okviru 
Bijeljine, Banja Luke i Doboja. Tada je dokazana usaglašenost sa zahtevima ovog standarda i 
dobijen je sertifikat.  
Značaj bezbednosti i zdravlja na radu se sagledava sa humanog, socijalnog i ekonomskog 
stanovišta. Za humano stanovište su zainteresovani svi nosioci bezbednosti i zdravlja na radu a 
posebno sindikat i sami zaposleni. Socijalni značaj u najvećoj meri se izražava kroz veliki broj 
zaposlenih koji se povrede ili izgube život na radnom mestu, obole o često i o njihovim 
porodicama, preuzima brigu društvo. Ekonomska dimenzija bezbednosti i zdravlja na radu 
sagledava se preko posledica povreda na radu, profesionalnih i drugih bolesti i iskazuje se 
određenim finansijskim pokazateljima koji zavise od broja i težine takvih slučajeva 




Kako bi bila realizovana integracija pomenuta tri sistema menadžmenta, obavljene su brojne 
aktivnosti u okviru Fonda. Celokupna dokumentacija je organizovana u skladu sa 
međunarodnim preporukama. Postoje broje procedure koje podržavaju realizovanje 
dokumentovanog integrisanog sistema menadžmeta. Obavljene su i prateće obuke kako bi 
proces bio u potpunosti efikasan i efektivan. 
Osnovne prednosti koje se mogu primetiti u okviru Fonda, nakon što je obavljena 
implementacija stadanrda OHSAS 18001 su:  
 smanjena je mogućnost da se dogodi povreda na radu, 
 postoji celokupan sistem zaštite koji čine radnike bezbednim, 
 organizacija sada može pravovremeno da reaguje na identifikovane opasnosti po 
pitanju bezbednosti i zdravlja radnika, 
 procesi su u potpunosti usaglašeni sa zakonskom regulativom, po pitanju bezbednosti i 
zdravlja radnika, 
 korisnici sada imaju više poverenja u organizaciju, pošto ona brine o svojim 
zaposlenim, 
 kompanije koje su inostranog porekla, daju veliki značaj ovoj oblasti, pa tako Fond 
smatraju ozbiljnim partnerom u realizaciji zajedničkih projekata, 
 troškovi povreda su eliminisani. 
Zaposleni su dobili svoja ovlašćenja i odgovornosti kada je u pitanju sprovođenje procedura 
koje se odnose na bezbednosti i zdravlje na radu. Fond je morao da realizuje sledeće aktivnosti 
kako bi pokazao potpunu usaglašenost: 
 procena rizika je realizovana, 
 politika zaštite zdravlja i bezbednosti na radu je uspostavljena, 
 definisan je sistem zaštite zdravlja i bezbednosti na radu, 





Oblast zaštite zdravlja i bezbednosti na radu, spada u skup oblasti koje su uređene u velikoj 
meri od strane mehanizama pravne regulative države. Kroz zakone, podzakonske akte i druge 
oblike dokumenata čija primena je obavezna, definiše se minimum obaveza koje organizacije 
moraju da ispune u ovom kontekstu.  
To je preduslov koji mora biti realizovan kako bi poslovni sistemi normalno funkcionisali, i da 
ne bi dolazile u situaciju pokretanja krivičnih ili prekršajnih postupaka. Razlog za ovakvu 
situaicju je činjenica da greške u ovoj oblasti mogu da budu sa katastrofalnim posledicama, 
čak i po nečiji život. Ukoliko organizacija odluči da implementira neki standard ili princip 
dobre prakse, van zakonskog okviru, to je njena dobra volja, a ne zahteva nadležnih organa. 
Bezbednost i zdravlje na radu je veoma usko povezano sa uspešnosti jedne kompanije. 
Ukoliko se kompanija adekvatno organizuje u ovom kontekstu veoma je verovatno da će 
njeno poslovanje biti efikasno. Sve to govori o kompleksnosti problematike koja se razmatra i 
isticanju zamisli da se ova oblast ne može tretirati odvojeno, jer je ona sistematski povezana sa 
svakim aspektom poslovanja. 
3.3.5 Prednosti integracije menadžment sistema Fonda PIO RS 
U okviru Fonda su identifikovane brojne prednosti od primene integrisanog sistema 
menadžmenta, koje su definisane u nastavku: 
 privrženost i opredeljenost rukovodstva je izvesnija, pošto su integrisnai ciljevi, resursi 
i mere koje se odnose na ova tri sistema, 
 dnevne operacije se efikasnije i efektivnije realizuju, bez uključivanja najvišeg 
rukovodstva, koje može da se posveti pitanjima strateškog karaktera, 
 svaki sistem koji je integrisan, ima sa sobom i sinergetske efekte, koji se ne mogu 
primetiti onda kada se radi o više pojedinačnih sistema koji imaju poseban fokus, 
 integrisanje ovakvog sistema menadžmenta u strategiju i praksu je povoljnija okolnost 




 promena i održavanje sistem putem integrisani ispitivanja, verifikacije, valorizacije 
omogućava uštede u smislu vremena i novca, 
 proces poboljšanja je efikasniji, nego kada se sprovode parcijalna unapređenja po 
menadžment sistemima, 
 viši nivo kontrole je obezbeđen onda kada postoji menadžment sistemom koji je 
integrisan, 
 prioriteti se izvesnije mogu uspostaviti onda kada postoji jedan predstavnik 
rukovodstva nego kada postoji više predstavnika koji se bave posebnim menadžment 
sistemima, 
 zaposleni bolje prihvataju ovakvu praksu, nego kada moraju da vode računa o 
pojedinačnim pravilima, a eliminišu se i međufunkcionalni konflikti. Zaposleni su više 
motivisani pošto su ciljevi postavljeni tako da zadovolje zainteresovane strane Fonda, 
 jedistvena obuka može da se sprovede, što štedi novac i vreme, a ne postoji ni 
konfuzija kod zaposlenih koja se može postići realizovanjem nekoliko različitih 
programa obuka, za svaki menadžment sistem pojedinačno 
(http://www.fondpiors.org/standardi). 
3.4 Studija slučaja DOO Milić – Pelet 
Društvo sa ograničenom odgovornošću Milić-Pelet, osnovano je 2010. godine. Osnovna 
delatnost ovog društva je bila proizvodnja peleta prečnika 6mm. Na početku je bilo zaposleno 
12 radnika, kapacitet proizvodnje je bio 500 kg/h. Kako se povećala tražnja za proizvodom, 
preduzeće je 2014. godine donelo odluku da poveća kapacitet proizvodnje na 1500 kg/h, to je 
dovelo i do porasta broja radnika. Pored proizvodnje peleta, obavlja i proizvodnju svih vrsta 
rezane građe. Planirano je da do kraja 2017. godine otpočne i proizvodnja masivnih ploča od 
drveta, što će dovesti do povećanja količine sirovine za proizvodnju peleta, a i profita 
preduzeća. 90% robe se izvozi na inostrano tržište, a najzustupljenije su Italija, Slovenija, 
Makedonija. Jedan deo robe se takođe plasira i na tržište Srbije. DOO Milić – Pelet je jedan od 
prvih proizvođača peleta na teritoriji Republike Srpske i kao takvo steklo je veliko poverenje i 




do danas cilj preduzeća je da pruži što kvalitetnije proizvode i time održi poverenje svojih 
kupaca. Tražnja za peletom kao primarnim proizvodom ovog društva je iz godine u godinu sve 
veća i zbog toga se nastoji da se isprate trendovi u ovoj oblasti, da se povećaju kapaciteti i da 
se zadovolje potrebe kupaca. (Interni podaci DOO Milić – Pelet) 
3.4.1. Sistem kvaliteta DOO Milić – Pelet 
Osnovno zagovaranje na kom se temelji poslovanje društva jeste to da proizvod uvek mora biti 
specificiranog kvaliteta, bez prekoračenja propisanih tolerancija. Prilikom proizvodnje, bitno 
je da se zadovolje zahtevi svih standarda iz oblasti industrije, energetike i rudarstva. Prva 
ispitivanja kvaliteta proizvoda su realizovana od strane Rudarskog Instituta u Tuzli, 2011. 
godine. Ispitivanja su obavljena u skladu sa standardima DIN 51731 i EN 14961-2, sve do 
pokretanja postupka za dobijanje A1 sertifikata. Ispitivanja su realizovana jednom godišnje. 
DIN 51731 je nemački standard za ispitivanje krutog goriva i tehničkog svojstva drvenog 
peleta i briketa. Prema zahtevima ovog standarda toplotna vrednost peleta je između 17,5 i 
19,5 MJ/kg, odnosno, dva kilograma peleta zamenjuje jednu litru loživog ulja 
(http://www.zelenaenergija.org/clanak/sto-su-to-peleti-i-briketi/2253). 
Ispitivanje u odnosu na zahteve ovog standarda, obavljeno je od strane državnih instituta i 
laboratorija koje imaju DIN-CERTCO sertifikat. Serija standarda EN14961 ima opšti deo i pet 
delova koji se odnose na pojedinačne potrošače. Zahtevi definišu celokupnu proceduru koja se 
ondnosi na zadovoljenje i kontrolu kvaliteta biogoriva. Ovaj proces se tumači od uzimanja i 
obrade uzoraka, procedurama testiranja i analize i osiguranjem kvaliteta biogoriva. 
Sledeći standardi se odnose na razne vrste biogoriva:  
 EN 14961-1: Osnovni zahtevi, 
 EN 14961-2: Drvni peleti za neindustrijsku upotrebu,  
 EN 14961-3: Drvni briketi za neindustrijsku upotrebu, 
 EN 14961-4: Drvna sječka za neindustrijsku upotrebu, 




 EN 14961-6: Nedrvni peleti za neindustrijsku upotrebu. (Interni podaci DOO Milić – 
Pelet) 
Evropski standardi koji se odnose na čvrsta biogoriva, koriste se kao veoma bitno sredstvo u 
okviru otvaranja i integracije domećeg tržišta goriva sa međunarodnim tržištom. Postoji veliki 
broj učesnika koji su svoje poslovanje usaglasili sa zahtevima ovih standarda, pa se tako 
obezbeđuju i mogućnosti za napredak tržišta biogoriva. Kada su u pitanju lož ulja ili prirodni 
plin, onda se stiče više nivo poverenja korisnika o njihovom kvalitetu. Cilj evropskih 
standarda za gorivo je da se obezbedi povećan nivo poverenja korisnika o tome kolikoje drvo 
kao gorivo efikasno. 
Prvo uverenje o kvalitetu proizvoda DOO Milić-Pelet je dobilo 2011. godine. Uverenjem je 
potvrđeno da su ispitani peleti zadovoljili postavljene zahteve u skladu sa navedenim 
standardima. Svake sledeće godine pelet je zadovoljavao postavljene kritirujume, što je 
dovodilo do porasta tražnje za peletom i rasta profita preduzeća, a i samom ugleda. 
3.4.2. ENplus- A1 
ENplus sertifikat se koristi kao priznanje da je kvalitet peleta odgovarajući i da ispunjava 
propisane elemente. Termin ENplus kao i ENplus logo, registrovani su kao međunarodni 
zaštitni znak u skladu sa Madridskim sporazumom i protokolom od strane ,,International 
Bureau of the World Intellectual Property Organization” (WIPO), ,,Community Trademark” 
(CTM) i ,,European Union Intellectual Property Office” (EUIPO) (http://www.enplus-
pellets.eu). 
Sertifikaciono telo koje je proverilo usaglašenost sa ovim zahtevima snosi odgovornost koja se 
odnosi na izdavanje sertifikata. Organi koji su uključeni u sertifikacioni proces, moraju da 
imaju akreditaciju. U okviru Evrope, postoje sledeća tela koja obavljaju sertifikaciju koja se 
odnose na kontekst peletiranja ENAMA, AENOR, Holzforschung Austria, TÜV NORD 
Czech s.r.o.  




 ENplus A1, 
 ENplus A2. 
Klasa A1 je klasa kvaliteta premium i ona se koristi u okviru privatnih domaćinstava. Klasa 
A2 se upotrebljava u okviru velikih instalacija i ona proizvodi veću količinu peleta. Peleti koji 
su industrijski, ne nose ovu oznaku, već oznaku EN B (http://www.coex.rs). 
Od septembra 2017. godine, preduzeće DOO Milić-Pelet poseduje sertifikat ENplus A1. 
Sertifikat je dodeljen od strane TUV NORD Czech, s.r.o. Proizvod kompanije je usaglašen sa 
zahtevima standarda i ovaj sertifikat važi dve godine. U okviru početnih koraka, bilo je 
potrebno obezbediti laboratoriju koja će da vrši merenja i ispitivanja sastava proizvoda. Pre 
nego što je stečen ovaj sertifikat, dodeljen je FSC sertifikat. Bilo je potrebno obezbediti 
sirovine koje ispunjavaju zahteve propisanih kriterijuma.  
Dogovorene su potrebne količine sirovine i potpisan je ugovor sa šumskim gazdinstvom 
Visočnik koje poseduje FSC sertifikat (CoC certification - Chain of custody - lanac nadzora). 
FSC sertikifikat je garancija da drvo do krajnjeg korisnika dolazi strogo praćenim lancem: od 
sertifikovane šume, preko obrade i proizvodnje. 
Kada su ispunjeni svi zahtevani kriterijumi, dodeljen je sertifikat FSC za sledeće procese 
preduzeća:  
 nabavka oblovine, 
 proizvodnja,  
 skladištenje, 
 prodaja ogrevnog drveta, sečke, peleta, masivnog drveta (masivni elementi, grede, 
daske, sirovo drvo za parket, okorci i okrajci). 
Od 2016. godine, stečeno je pravo na korišćenje ovog sertifikata. Nakon što je obezbeđena 




piljevine koja će se koristiti u proizvodnom procesu. Nakon toga, uzimani su uzorci i 
obavljena su ispitivanja tokom radne smene.  
Pokazano je da je pelet zadovoljio sve kriterijume. Nakon što je definisan nov postupak rada i 
nakon što je dodeljen sertifikat ENplus A1, kvalitet je potvrđen, a proizvodnja je unapređena. 
Veća cena proizvoda je definisana, ali je bez obzira na to povećana tražnja, u okviru domaćeg 
i inostranog tržišta. 
3.5 Studija slučaja - sertifikovani sistemi menadžmenta u zdravstvu 
3.5.1 Standard ISO 9001 u zdravstvu 
Zdravstvo se smatra oblašću u okviru koje je posebno potrebno usaglasiti sisteme 
menadžmenta sa zahtevima standarda. U okviru zdravstva, greška se veoma teško podnosi, pa 
je potrebno celokupan sistem organizovati tako da obezbeđuje minimum neusaglašenosti.  
Generalno posmatrano, može se reći da su problemi koji se javljaju u zdravstvu veoma bliskim 
brojnim zemljama sveta. U vezi sa tim, u Republici Srpskoj se posebno izdvajaju sledeće 
oblasti kao kritične onda kada se govori o kvalitetu i dostupnosti usluge u zdravstvu: 
 infrastruktura mora bude blizu stanovništva, 
 finansijska sredstva moraju biti viša kada je u pitanju edukacija radnika, 
 potrebno je integrisati informacione tehnologije, 
 potrebno je unaprediti usluge prevencije, 
 potrebno je pružiti podršku da se osnuje Savet koji će da ima zaštitnu ulogu u okviru 
brojnih gradova države, 
 potrebno je unašrediti rad savetovališta, 
 potrebno je obezbediti finansijska sredstva za intervencije koje će da obezbede 
proaktivan pristup u medicini, 




 potrebno je pridržavati se racionalnih kriterijuma kada je u pitanju izbor pacijenata 
kojima je hitno potreba pomoć, 
 potrebno je pridržavati se svih protokola, 
 potrebno je što racionalnije koristiti vreme u radu (Soldat, 2017). 
Primećeno je da se u okviru procesa usaglašavanja sa zahtevima standarda ISO 9001 
primenjuje određen sled aktivnosti koje polaze od definisanog strateškog plana, preko 
definisanja poslovnih procesa i izrade procedura, do implementacije tih procedura i izrade 
poslovnika sistema menadžmenta kvaliteta i konačno internih provera koje se vrše (Soldat, 
2017). 
Pacijenti se u okviru zdravstvene nega uglavnom žale na neljubazno osoblje i na vreme 
čekanja na izvršenje usluge. Ukoliko postoje prigovori koji su višeg reda, onda se radi o 
neadekvatno pruženoj usluzi.  
Kao primer se može navesti Stomatološka zdravstvena zaštita u Banja Luci, u okviru koje je 
2015. godine bilo identifikovano ukupno 28 reklamacija. Nakon uvođenja standarda ISO 
9001, broj reklamacija je bio dve. U peridu nakon implementacije, pokrenuto je ukupno 3 
korektivne i 48 preventivnih mera, čime je pokazano opredeljenje da se paijentima pristupi na 
poseban, proaktivan način i da se vodi računa o njihovom zdravlju, pa su i oni pokazali više 
stepen zadovoljstva (Soldat, 2017). 
Generalno, kao pozitivni efekti implementacije standarda, mogu se zabeležiti sledeće 
konstatacije, koje su definisane na osnovu poređenja rezultata anketiranja u prošlosti i sada: 
 porast je broj pacijenata koji imaju stalne stomatologe, 
 smanjen je broj pacijenata koji dolaze na pregled bez zakazivanja, 
 smanjena je dužina čekanja na pružanje usluge, 
 smanjeno je čekanje na prijem u ambulantu, 
 u čekaonici su mesta adekvatno organizovana, 




 povećano je zadovoljstvo zaposlenih usled ljubaznosti radnika zdravstva, 
 povećan je broj pacijenata koji dolaze na preventivne preglede, 
 povećan j ebroj informacija koje doktori upućuju pacijentima u smislu prevencije,  
 generalni porast zadovoljstva pacijenata, 
 porast zadovoljstva radom sestara, 
 porast zadovoljstva higijenom sanitarnih čvorova i prostorija (Soldat, 2017). 
3.5.2 Standard ISO 14001 u zdravstvu 
Zaštita životne  sve više dobija na značaju, jer je sve više sistema svesno da se pozitivnim 
delovanjem u ovoj oblasti postižu obostrane koristi. Životna sredina je vidno narušena, a to je 
problem svih stanovnika. Oni ljudi koji su uticali svojim aktivnostima na dolazak do ovakve 
situacije, sada moraju da snose posledice tog delovanja, ali isto tako i posledice se odražavaju 
in a one koji su adekvatno delovali i postupali u interakciji sa okolinom. Jasno je da je ovaj 
problem globalan i da mu se mora posvetiti posebna pažnja. Životna sredina će adekvatnim 
delovanjem zdravstvene ustanove biti očuvanija, a organizacije će uvećati svoju profitabilnost 
i povećati konkurentnost.  
Jasno je da svaka organizacija negativno deluje na životnu sredinu. Bitno je da se negativan 
uticaj minimizira i da se pokaže želja i odlučnost da se prekine sa starim praksama, koje su 
negativno delovale po okolinu i generisale posledice od kojih neke sada i ne mogu biti rešene. 
Problem medicinskog tretmana neželjenih elemenata koji se produkuju u toku pružanja usluge, 
može biti minimiziran usaglašavanjem sistema upravljanja zaštitom životne sredine sa 
zahtevima standarda ISO 14001. 
Standardi serije ISO 14000 u zdravstvu počivaju na sledećim principima:  
 sistem zaštite životne sredine bi trebalo da usmeri organizaciju ka poboljšanju učinka u 




 poboljšanje treba da bude stalno, nikako diskontinuirano i isprekidano, jer se neguje 
sistemski pristup, koji ne dozvoljava reaktivne aktivnosti, već isključivo predupređenje 
problema, 
 kada prvi put implementira sistem zaštite životne sredine, zdravstvena organizacija 
treba da krene od onoga šta je očigledna korist, a to je usaglašenost sa zakonom, 
 kada sistem zaštite životne sredine dobije svoj istinski i očekivani oblik, mogu se 
primeniti postupci za njegovo dalje poboljšavanje, jer je kontinuitet u ovom kontekstu 
od ključnog značaja, 
 integrisanje sistema zaštite životne sredine sa ostalim sistemima upravljanja može 
dovesti do veće efikasnosti celokupnog zdravstvenog sistema, jer je zajedničko 
delovanje preporuka koja važi i u ovom kontekstu, 
 sistem upravljanja zaštitom životne sredine se zasniva na mehanizmu stalnog 
poboljšavanja, poznatijem kao Demingov krug, kao i standard ISO 9000, koji je 
komplementaran ovom standardu (http://www.kvalitet.org.rs/standardi/iso-14000). 
Prirodni resursi su ograničenih količina, a količina otpada koju privredni sistemi ispuštaju je 
dodatno uvećana, pa se pžnja mora obratiti na oba aspekta delovanja zdravstvenih sistema. 
Bitno je da se celokupna tematika posmatra iz više uglova, jer na životnu sredinu ne gleda 
jednako osoba kao pojedinac i osoba kao deo celokupnog ekonomskog sistema, koja mora da 
razmatra dobrobiti celokupne zajednice.  
Efekti primene standarda ISO 14001, mogu se ogledati u: 
 smanjenju rashoda, koje se postiže adekvatnim i ekonomičnim korišćenjem svih 
ulaznih elemenata i ispravnim odlaganjem otpada, odnosno integrisanim načinom 
upravljanja otpadom), 
 lakšem sprovođenju zakona, 
 unapređenju odnosa sa lokanom upravom, 





 olakšavanje dobijanja dozvola i ovašćenja i zadovoljenje njihovih zahtev, 
 zadovoljenje kriterijuma invetitora i lakši pristup kapitalu, 
 dobijanje osiguranja po prihvatljivim troškovima, 
 osiguranju preventivnih mera i pravovremenom reeagovanju na potencijalne ekološke 
katastrofe, 
 uvećanju vrednosti i poverenja koje organizacija uživa na tržištu, 
 stalnom usavršavanju u oblasti zaštite životne sredine, 
 prednost na evropskom i svetskom tržištu (https://www.nacor.co.rs/iso-14001-zatita-
ivotne-sredine). 
Sistem zaštite životne sredine, koji je definisan kroz standard ISO 14001, treba da omogući 
zdravstvenoj organizaciji da: 
 definiše politiku zaštite životne sredine koja odgovara njenim prilikama u oblasti 
zaštite životne sredine, 
 identifikuje aspekte životne sredine prošlih, tekućih ili bduućih aktivnosti, proizvoda ili 
usluga organizacije, kako bi se odredili značani i kritični uticaji na životnu sredinu, 
 utvrdi relevantne zahteve zakona i propisa u ovoj oblasti, na tržištima u okviru kojih 
posluje, 
 identifikuje prioritete i postavi odgovarajuće opšte i posebne ciljeve zaštite životne 
sredine, koji su merljivi, realni, vremenski ograničeni, specifični i dostižni za 
organizaciju, 
 uspostavi organizacionu strukturu i programe sprovođenja politike i postizanja opštih i 
posebnih ciljeva, 
 olakša planiranje, kontrolu, monitoring, korektivne mere, proveravanje i preispitivanje, 
kako bi se omogućilo da se poštuje politika i da sistem upravljanja zaštitom životne 




 bude spremna na sve promene koje dolaze iz internog i eksternog okruženja, a kojih je 
u savrmenim uslovim aposlovanja sve više (http://www.kvalitet.org.rs/standardi/iso-
14000). 
Ekocentrizam se javlja kao jedna nova disciplina etike u okviru zdravstvene zaštite i ona u 
prvi plan stavlja ekosistem. Ova disciplina zagovara povećan nivo odgovornosti za zaštitu 
životne sredine. Ona se razvila pod pretpostavkom da je čovek dovoljno svestan da deluje 
pazeći na generacije koje dolaze. Zdravlje, život i održivost, uvek moraju biti stavljeni ispred 
brojnih drugih unapređenja, jer bez njih sve ostalo gubi na svom istinskom značaju. Ekološka 
etika igra veoma bitnu ulogu u ovom kontekstu i ona zagovara pristup koji govori o tome da se 
mora privređivati, ali da se istovremeno i ne mora uništavati čovekova okolina.  
Ekološka etika se posebno zalaže za etička polazišta i u centar interesovanja stavlja prirodu, a 
ne potrebe ljudi. Nove vrednosti moraju biti deo ljudskog ponašanja i očuvanje života i 
zalaganje za razvoj i unapređenje društva mora imati u središtu vrednosti nove ekološke 
bezbednosti. Sada se menjaju klasična shvatanja ekonomskog bogatstva i dolazi do izmena u 
procesu vrednovanja prirodnih resursa. Ekološka svest, zajedno sa pravom, filozofijom i 
aspektima kulture, postaje pokretač novih misli i novih vrednosti u obavljanja aktivnosti u 
oblasti zdravstvene zaštite.  
Nacije koje nisu svesne koliko je bitno ponašati se etički u ovom kontekstu, u zaostatku su za 
drugima i svoj pristup moraju što pre promeniti, kako bi mogli da se uklope u aspekte koje 
globalizacija nosi sa sobom. Adekvatno delovanje u oblasti životne sredine, sve će više biti 
opredeljujući faktor koji će razdvojiti uspešne od neuspešnih zdravstvenih sistema. Ekološka 
svest nije stečena, ona se vremenom razvija. Ona nastaje kao posledica obrazovnog sistema, 
nauke, kulture i socijalnog okruženja.  
Svaka nacija koja želi da napreduje, mora da ima adekvatnu ekološku politiku koja će biti 
sprovedena po osnovu sistemskog pristupa u okviru zdravstva. Ova politika mora da bude 
podržana adekvatnom strategijom, koje će da zagovara principe ekološkog razvoja, temeljenog 




zdravstvno nalazi, kako bi se potom akcenat stavio na unapređenje. Iskustva onih naroda koji 
su ekološki veoma obazrivi i koji svakodnevno napreduju u tom pogledu, moraju da budu 
iskorišćena i da se iskombinuju sa situacijama svake pojedinalne zemlje. 
Pojedinačnim delovanjem se ostvaruje mnogo na globalnom planu. Stalna usavršavanja 
zdravstenih ustanova po pitanju zaštite životne sredine, moraju biti posebno istaknuta, kako bi 
one poslužile kao primer na globalnom nivou. Zajedničkim pozitivnim delovanjem, očekuje se 
rešenje kritičnih oblasti zaštite životne sredine u okviru zdravstva. 
3.6 Sinteza bitnih elemenata prikazanih studija slučaja 
Na primeru prve studije slučaja, koja se odnosila na implementaciju integrisanog sistema 
kvaliteta u okviru gradske uprave Banja Luka, jasno je utvrđeno koje su to prednosti koje 
može jedna jedinica državne uprave da dosegne korišćenjem ovakvog prilaza menadžment 
aktivnostima. Svaka gradska uprava bi trebalo da sledi primer ove veoma efikasne i efektivne 
gradske uprave, koja brine o zadovoljstvu svojih korisnika i koja ističe značaj procesnog i 
sistemskog pristupa u svojim okvirima. Kao posledica dobrog delovanja u ovom kontekstu, 
identifikovan je i visok nivo zadovoljstva radnika. Izbalansirana karta merila je našla svoju 
primenu u okviru ove gradske uprave. Ona omogućava podršku procesu realizovanja ciljeva 
koje je definisala ova institucija. Politika kvaliteta se efikasnije realizuje, a zahtevi korisnika 
su ostvareni u najvećem broju slučajeva.  
Panevropski univerzitet ,,APEIRONˮ je poslužio kao dobar primer da se prikaže na koji način 
integrisani sistem kvaliteta ostvaruje svoje efekte na obrazovne institucije. Ova ustanova je 
usaglasila svoje poslovanje sa principima međunarodne dobre prakse i na taj način omogućila 
maksimalnu efikasnost i efektivnost svojih procesa. Fakultet je kao obrazovna institucija 
usmeren ka stalnom napretku, unapređenju, pa u toku svog delovanja okuplja veliki broj 
zainteresovanih strana, čiji zahtevi moraju biti zadovoljeni. Ova ustanova je okrenuta ka 
stalnoj inovaciji znanja i praktične nastave, pa od integrisanog sistema menadžmenta ostvaruje 
samo podršku u ovim aktivnostima. Obrazovanje je oblast u koju treba ulagati, a posebno je 




U okviru Fonda za penzijsko i invalidsko osiguranje, postoje tri sertifikovana sistema 
menadžmenta, koji obezbeđuju da se efikasnost i efektivnost rada ove ustanove učini 
unapređenom. Ova ustanova radi na poboljšanju svih aspekata svog poslovanja, pa je 
integrisani sistem menadžmenta usmeren ka tom smeru. Sistem je pozicioniran tako da 
unapređuje nivo kvaliteta usluga koje se pružaju od strane Fonda za penzijsko i invalidsko 
osiguranje. Brojni pozitivni efekti su utvrđeni, među kojima se najviše ističe činjenica da su 
osiguranici i korisnici usluga veoma zadovoljni, a celokupan zakonski okvir je ostvaren na 
lakši način.  
Kompanija  DOO Milić – Pelet svoje poslovanje temelji na konstataciji da proizvod uvek 
mora biti specificiranog kvaliteta, bez prekoračenja propisanih tolerancija. U skadu sa tim 
stremljenjima, kompanija je ostvarila zahteve svih relevatnih standarda koji se odnose na 
oblast kojoj asortiman proizvoda pripada. Kako bi se ispunile preporuke i zahtevi 
međunarodne dobre prakse, organizacija je uložila napore celokupnog kolektiva. Uverenja 
koje kompanija poseduje, jasno potvrđuju da su ispitani peleti zadovoljili postavljene zahteve 
u skladu sa zahtevima standarda. Svake sledeće godine pelet je zadovoljavao postavljene 
kritirujume, što je dovodilo do porasta tražnje za peletom i rasta profita preduzeća, a i samog 
ugleda, pa se jasno govori o merljivim prednostima koje kompanija može da uživa nakon 
primene definisanih standarda. Od 2017. godine, kompanija DOO Milić-Pelet poseduje 
sertifikat ENplus A1. Proizvod kompanije je usaglašen sa zahtevima standarda. 
Sertifikacija je posebno značajna u okviru zdravstva. Na osnovu podataka koji su prikupljeni, 
jasno se utvrđuju prednosti primene standarda u okviru zdravstva. Nakon uvođenja standarda 
ISO 9001, broj reklamacija identifikovan od strane Stomatološke zdravstvene zaštite u Banja 
Luci je bio dve. U periodu nakon implementacije, pokrenuto je ukupno 3 korektivne i 48 
preventivnih mera, čime je jasno pokazano opredeljenje ove ustanove da poboljša način svog 
rada. Zbog prirode delatnosti, posebno je važno da se u okviru zdravstva pažnja posveti 
sertifikaciji u oblasti upravljanja zaštitom životne sredine. Adekvatan pristup ovoj oblasti 





Poslovanje današnjih kompanija, kako u okviru javnog, tako i u okviru privatnog sektora, 
postaje deo široke arene standardizacije. Sertifikovani sistemi menadžmenta postaju imperativ 
za sve ozbiljne kompanije, posebno one koje žele da održe dugoročno, stabilno poslovanje, 
koje će beležiti napredak, rast i razvoj u budućnosti. Bitno je da se organizacije pridržavaju 
svih dokumentovanih pravila, koja su postavljena u toku procesa sertifikacije. Onda kada se 
teorijska saznanja primene u praksi, postiže se pravi efekat i zamisao kreiranja standarda u 
savremenom svetu.  
Standardizacija je bitna i donosi brojne prednosti za organizacije širom sveta, pa je potrebno 
ovoj oblasti posvetiti posebnu pažnju u toku poslovanja. Koristi koje sertifikacioni procesi 
donose, vidljivi su prilikom svakog novog kontakta sa korisnicima, koji i jesu svrha postojanja 
preduzeća, posebno onih koji posluju u okviru javnog sektora. Onda kada preduzeća 
sertifikuju svoje sisteme menadžmenta i dosledno se pridržavaju preporuka međunarodno 
priznate dobre prakse, onda se može govoriti i o napretku celokupne privrede.  
Jasno je da će se unapređenjima u oblasti sertifikovanja sistema menadžmenta ostvariti koristi 
za sve građane, steći će se uverenost u sposobnost organizacije da dosledno realizuje svoje 
usluge i dugoročno poverenje u njen rad, pružiće se podrška svim ključnim akterima u oblasti 
ekonomije na domaćem tržištu i omogući će se privlačenje stranih investicija. Koristi su 
mnogobrojne, a njihov efekat je vidljiv kako na lokalnom, tako na nacionalnom i 
međunarodnom nivou. Neka zaokret počne usvajanjem nove filozofije i koncepata na kojima 
se zasniva svaka serija standarda, a koji su nastali na osnovu zavidnog kolektivnog iskustva i 
znanja stručnjaka širom sveta. Neka pružanje usluga konzistentnog kvaliteta, kojim će se 
zadovoljiti potrebe, zahtevi i očekivanja svih interesnih i zainteresovanih strana i postizanje 
poverenja u postojeću sposobnost organizacije da u pogledu kvaliteta zadovolji svoje 
korisnike budu osnovne smernice svake organizacije javne uprave i privatnog sektora. 
Buduća istraživanja, koja bi dalje tumačila proces unapređenja i koračanja ka ulasku u proces 
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